



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN 
LOKASI TERHADAP KEPUTUSAN MENGINAP KONSUMEN 
DI HOTEL TREE DI MAKASSAR 
 
sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh 
gelar Sarjana Ekonomi 
 
 


























PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN 
LOKASI TERHADAP KEPUTUSAN MENGINAP KONSUMEN 
DI HOTEL TREE DI MAKASSAR 
 
 






telah diperiksa dan disetujui untuk diuji 
 
Makassar, 10 Desember 2013 
  






Prof.Dr.H.Muh.Asdar, SE.,M.SI                              Fauzi R. Rahim, SE.,M.SI 




Ketua Jurusan Manajemen 












Saya yang bertanda tangan di bawah ini, 
 Nama    : A.S.Parawansyah 
 NIM    : A211 07 702 
 Jurusan/Program Studi : Manajemen/ Strata Satu (S1) 
 
Dengan ini menyatakan dengan sebenarnya-benarnya bahwa skripsi yang 
berjudul 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN LOKASI 
TERHADAP KEPUTUSAN MENGINAP KONSUMEN DI HOTEL TREE DI 
MAKASSAR 
Adalah karya ilmiah saya sendiri dan sepanjang pengetahuan saya di dalam 
naskah skripsi ini tidak terdapat kaya ilmiah yang pernah diajukan oleh orang lain 
untuk memperoleh gelar akademik di suatu perguruan tinggi, dan tidak terdapat 
karya atau pendapat yang pernah dituliskan atau diterbitkan oleh orang lain, 
kecuali yang secara tertulis dikutip dalam naskah ini dan disebutkan dalam 
sumber pustaka. 
Apabila di kemudian hari ternyata di dalam naskah skripsi ini dapat dibuktikan 
terdapat unsur-unsur jiplakan, saya bersedia menerima sanksi atas perbuatan 
tersebut dan diproses sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang 
berlaku (UU No. 20 Tahun 2003, pasal 25 ayat 2 dan pasal 70). 
 
Makassar, 10 Desember 2013 











Assalamu alaikum wr.wb 
Puja dan puji penulis panjatkan kepada sang khalik, Allah Swt, Tuhan yang 
maha agung dan maha mengasihi, Sang pemilik pengetahuan yang tak terbatas, 
dengan kasih sayang dan rahmat-Nya lah penulis dapat menyelesaikan Skripsi 
ini. Shalawat dan taslim senantiasa tercurah kepada Sang manusia suci, Sang 
pembawa cahaya mulia, tauladan kita Rasulullah Saw, kepada keluarga suci 
beliau, kepada para sahabat, beserta kepada manusia-manusia yang sampai 
hari ini senantiasa mensedekahkan hidup mereka dalam menegakkan nilai-nilai 
kebenaran. 
Penulis menyadari sepenuhnya bahwa dalam penulisan Skripsi ini masih 
terdapat berbagai kekurangan baik karena faktor keterbatasan pengetahuan 
maupun pengalaman penulis. Untuk itu penulis mengharapkan masukan-
masukan yang konstruktif dari berbagai pihak demi penyempurnaan tugas akhir 
ini pada waktu-waktu mendatang. 
Dalam penyusunan Skripsi ini  penulis telah mendapat bantuan, dorongan, 
semangat, dan bimbingan dari berbagai pihak. Untuk itu, penulis ingin 
mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah banyak membantu.  
Dengan penuh keikhlasan dan kerendahan hati, penulis pun tidak lupa 
menghaturkan terima kasih yang setulus-tulusnya, ditujukan kepada  
1. Kedua orang tua penulis, Rusdin dan Hasmariati, yang telah membesarkan, 
menjaga, mendidik dan selalu memberikan dukungan moril dan material 
yang tak terhingga kepada penulis. 
5 
 
2. Bapak Dr.H. Muh. Yunus Amar,SE., MT selaku Ketua Jurusan Program 
Studi Ekonomi Manajemen. 
3. Bapak Dr.Muh Ismail Pabo, SE.,M.SI selaku Sekertaris Jurusan Program 
Studi Ekonomi Manajemen dan sekaligus Penasihat Akademik yang telah 
meluangkan waktu untuk memberikan nasehat dan masukan yang berguna 
selama masa perkuliahan penulis. 
4. Bapak Prof.Dr.H.Muh. Asdar,SE.,M.SI selaku Dosen Pembimbing I yang 
telah memberikan pengarahan serta masukan-masukan yang sangat 
berharga bagi penulis sehingga dapat menyelesaikan tugas akhir ini. 
5. Bapak Fauzi R. Rahim,SE.,M.SI selaku Dosen Pembimbing II yang telah 
memberikan pengarahan serta masukan-masukan yang sangat berharga 
bagi penulis sehingga dapat menyelesaikan tugas akhir ini. 
6. Bapak dan Ibu dewan penguji yang telah banyak memberikan masukan 
kepada penulis untuk kesempurnaan skripsi ini. 
7. Seluruh dosen dan staf akademik fakultas ekonomi dan bisnis Universitas 
Hasanuddin yang telah bersedia memberikan pengetahuan dan 
bimbingannya kepada penulis selama mengikuti perkuliahan. 
8. Pimpinan Hotel Tree dan seluruh staf karyawan Hotel Tree, yang telah 
memberikan kemudahan bagi penulis untuk mengakses data-data yang 
penulis butuhkan untuk kesempurnaaan penulisan dan analisis penulis 
dalam skripsi ini, Khususnya kepada Bapak Edy Sony dan Suci Kemalasari. 
9. Saudara/i yang tercinta Fitriani dan Erwin dan Fung Wati, para keluarga 
yang selalu menyayangi, menghibur dan membantuku. 
10. Kepada teman-teman angkatan 2007 yang selama ini berjuang bersama dan 
banyak membantu dan memberikan spirit satu sama lain.  
6 
 
11. Kepada sahabat-sahabatku Teamphar yang tidak dapat penulis sebutkan 
namanya satu per satu, terima kasih atas dukungan yang begitu besar. 
12. Kepada yang tersayang dan tercinta Fheby Ramadhani terimakasih telah 
meluangkan waktunya untuk membantu selama penyusunan skripsi, 
terimakasih support dan kesabarannya yang tak terhingga. 
13. Kepada saudara Thoya yang banyak membantu mulai dari penyusunan 
proposal sampai penyusunan skripsi. 
14. Semua pihak yang telah membantu penulis selama penyusunan skripsi ini 
yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu. 
Demikian Skripsi ini disusun dan semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi 
penulis, mahasiswa pada umumnya, dan semua pihak yang berkepentingan. 
Semoga Allah Rabbil Alamin senantiasa melimpahkan Rahmat dan HidayahNya 
kepada kita semua dalam menjalani aktivitas keseharian kita. Amin. 
Wabillahi taufik wal hidayah wassalamu alaikum wr. Wb. 
 
 
Makassar, 10 Desember 2013 
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Fauzi R. Rahim 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas 
dan lokasi terhadap keputusan menginap konsumen di Hotel Tree di Makassar. 
Data penelitian ini diperoleh dari kuesioner (primer) dan beberapa observasi. 
Temuan penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, fasilitas dan 
lokasi cukup signifikan berpengaruh terhadap variabel keputusan menginap 
konsumen pada tingkat signifikansi 48,6 persen dan sisanya sebesar 51,4 
persen dijelaskan oleh variabel-variabel lain. 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Lokasi, Keputusan Menginap. 
 
This study aims to analyze the impact of service quality, facilities and location of 
the decisions consumers stay at Hotel Tree in Makassar. The research data was 
obtained from questionnaires (primary) and some observations. The findings 
showed that the variable quality of service, amenities and location significantly 
affect consumer decision variables stay at a significance level of 48.6 percent 
and the remaining 51.4 percent is explained by other variables. 
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1.1 Latar Belakang 
Perkembangan persaingan bisnis perhotelan di Makassar adalah salah satu 
fenomena yang menarik untuk kita simak, terlebih dengan adanya globalisasi 
dalam bidang ekonomi yang semakin membuka peluang para pengusaha untuk 
turut menjaring konsumen. 
Dampak globalisasi menyebabkan industri jasa yang terdiri dari berbagai 
macam industri seperti perhotelan berkembang dengan pesat terutama didaerah 
Makassar, yang bisa dikatakan semakin menjamurnya pembangunan hotel-hotel 
dari kelas menengah sampai hotel-hotel berbintang di Makassar. 
Kota Makassar memiliki bisnis yang berkembang dan menjanjikan, salah 
satunya adalah dari segi bisnis perhotelan. Hal ini dapat terlihat dari peningkatan 
jumlah kamar untuk setiap hotel berbintang dan tingkat hunian. 
Pesatnya pertumbuhan bisnis hotel mengakibatkan tingkat persaingan antar 
hotel yang tinggi, namun sejumlah pengusaha hotel, kondisi tersebut menjadi 
kekhawatiran besar sepanjang pangsa pasarnya masih tersedia. Para pengelola 
hotel harus berusaha sebaik mungkin dalam memanfaatkan pasar yang ada 
dengan memberi imej dan layanan khusus kepada para tamunya. 
Kebutuhan hotel berbintang dikota makasssar masih relatif tinggi menyusul 
banyaknya kegiatan nasional dan internasional yang memilih kota ini sebagai 
lokasi penyelenggaraan acara. Ketua Persatuan Hotel dan Restoran Indonesia 
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(PHRI) Sulawesi selatan, mengatakan penambahan jumlah kamar itu sesuai 
dengan ekspektasi Pemkot Makassar, yang mengeluhkan kekurangan jumlah 
kamar bila ada event bertaraf nasional maupun internasional yang ditempatkan 
didaerah ini. 
Jumlah kamar hotel  pada tahun 2012 di sulsel mencapai 7000 unit, sedang 
khusus Makassar terdapat 3.950 unit kamar dari sekitar 50 hotel mulai dari hotel 
berbintang lima hingga kelas melati. Tahun 2013 ini, Sulawesi selatan (Sulsel) 
secara umum masih membutuhkan penambahan sekitar 5000 kamar hotel untuk 
menunjang pertumbuhan tingkat hunian yang terus meningkat. 
http://anditriplea.blogspot.com/2011/05/perkembangan-hotel-bisnis.html. 
(di akses 2 oktober 2013). 
Ketua BPD Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI) Sulsel 
Anggiat sinaga mengatakan pertumbuhan jumlah kamar pada 2012 sudah 
mencapai 25 %. 
"Namun, data 2013-2014 menunjukkan pertumbuhan jumlah kamar sudah 
mencapai 65% ", menurutnya tidak logis bila pasar hotel diMakassar tumbuh di 
60% karena sangat berpengaruh terhadap tingkat hunian yang pada gilirannya 
merugikan pengusaha sendiri. 
Pada tahun ini jumlah hotel yang dibangun lebih banyak lagi, mencapai 33 
hotel dengan tambahan  jumlah kamar 4.468 Itu belum memperhitungkan hotel-
hotel non bintang yang belum terdata. Akan ada sekitar 12.000 kamar tahun 
depan. Kami telah bekerja sama dengan pihak ketiga untuk membuat analisis 
kelayakan atau kebutuhan kamar di Makassar. Kata Anggiat sinaga. 
http://www.bisnis.com/hotel-di-makassar-menjamur-phri-harapkan-tak-ada-lagi-izin-baru. 
(di akses 2 oktober 2013). 
Menyadari perkembangan hotel yang pesat dimakassar para pengusaha 
hotel semakin dituntut untuk mengenali perilaku konsumen untuk kemudian 
menyesuaikan kemampuan perusahaan dengan kebutuhan konsumen.Nilai lebih 
yang ditawarkan para perusahaan hotel semakin memberikan kemantapan 
kepada calon konsumen untuk bertransaksi atau mendorong para konsumen 
lama untuk bertransaksi kembali. 
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Perusahaan dalam menjalankan usahanya harus selalu mengamati 
perubahan perilaku konsumen sehingga dapat mengantisipasi perubahan 
perilaku tersebut, untuk kemudian dijadikan kajian dalam rangka memperbaiki 
strategi pemasarannya. Pada hakekatnya tujuan dari pemasaran adalah untuk 
mengetahui dan memahami sifat konsumen dengan baik sehingga produk yang 
ditawarkan dapat laku terjual. 
Industri perhotelan adalah industri jasa yang memadukan antara produk dan 
layanan, desain bangunan, lokasi yang strategis, interior dan eksterior kamar 
hotel serta restoran, suasana yang tercipta dikamar hotel, restoran serta 
makanan dan minuman yang dijual beserta keseluruhan fasilitas, pelayanan dan 
lokasi merupakan contoh produk yang dijual. Sedangkan pelayanan yang dijual 
adalah keramahan dan keterampilan staff atau karyawan hotel dalam melayani 
konsumen. 
Seiring perkembangan hotel dimakasssar, para manajemen hotel terpacu 
untuk semakin meningkatkan kualitas pelayanan hotel guna memperoleh 
konsumen sebanyak-banyaknya, beberapa strategi dilakukan para perusahaan 
hotel. 
Dahulu hotel hanya digunakan sebagai tempat menginap bagi para 
konsumen. Sekarang ini, hotel digunakan untuk acara pernikahan, rapat 
perusahaan, launching untuk produk baru suatu perusahaan dan tak jarang pula 
hotel digunakan untuk sarana berakhir pekan bagi kalangan masyarakat 
kalangan menengah keatas. 
Banyak hal yang dapat mempengaruhi maju mundurnya usaha perhotelan, 
salah satunya adalah bagaimana pihak hotel dapat menarik pelanggan dan 
mempertahankan mereka dengan memberikan kualitas pelayanan yang terbaik 
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agar para konsumen puas terhadap layanan yang diberikan pihak hotel. Dalam 
persaingan bisnis sekarang ini, layanan merupakan hal yang paling penting baik 
perusahaan untuk strategi diferensiasi ketika mereka menjual produk yang sama.  
Hal tersebut membuktikan bahwa kualitas pelayanan merupakan aspek 
yang sangat penting yang harus diperhatikan perusahaan. Kualitas pelayanan 
berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketepatan 
penyampaian untuk mengimbangi harapan konsumen. 
Pelayanan disini adalah segala macam bentuk yang diberikan oleh pihak 
hotel selama tamu atau konsumen tersebut berada dihotel, meliputi pelayanan 
yang diberikan oleh receptionist, bell boy, room service, security, cleaning 
servise dan lain-lain 
Disamping kualitas pelayanan yang baik, fasilitas juga turut berperan 
penting dalam menjaring konsumen. Fasilitas adalah sarana yang sifatnya 
mempermudah konsumen untuk melakukan suatu aktifitas. Fasilitas merupakan 
sarana yang sifatnya mempermudah konsumen untuk melakukan suatu aktifitas. 
Konsumen pada zaman sekarang adalah konsumen yang sangat kritis dalam 
membelanjakan uang mereka mempertimbangkan banyak faktor untuk memilih 
sebuah produk atau jasa termasuk jasa perhotelan. Fasilitas menjadi salah satu 
pertimbangan konsumen dalam menentukan pilihan. Pada tingkat yang hampir 
sama , semakin lengkap fasilitas yang disediakan hotel, maka akan semakin 
puas pelanggan dan akan terus memilih perusahaan tersebut sebagai pilihan 
prioritas. 
Selain itu, faktor lokasi hotel sangat berpengaruh pada pemilihan tempat 
menginap di hotel oleh para konsumen. Dimana lokasi perusahaan hotel berada 
di pusat kota yang menawarkan banyak destinasi untuk menikmati keindahan 
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kota. Berada dekat dengan mall dan tempat perbelanjaan,karena para pengguna 
jasa hotel biasanya melakukan kegiatan shopping. 
Oleh karena itu lokasi hotel yang strategis lebih mempermudah konsumen 
untuk mendapatkan akses terhadap hotel tersebut. Kedekatan hotel dengan 
beberapa tempat tujuan wisata atau fasilitas-fasilitas umum akan menjadi nilai 
lebih bagi perusahaan hotel. Penyedia jasa hotel harus benar-benar 
mempertimbangkan, menyeleksi dan memilih lokasi yang responsif terhadap 
kemungkinan perubahan ekonomi, demografis, budaya, persaingan dan 
peraturan di masa mendatang. 
Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka penulis tertarik untuk mengkaji 
secara mendalam dan memfokuskan penelitian pada: 
"Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Lokasi Terhadap Keputusan 
Konsumen Menginap di Hotel Tree di Makassar" 
1.2 Rumusan Masalah 
Bertitik tolak dari latar belakang masalah tersebut maka yang menjadi pokok  
permasalahan yang akan dianalisa dan dibahas dalam penulisan ini antara lain 
kualitas pelayanan, fasilitas dan lokasi. 
Dari masalah penelitian tersebut dapat dirumuskan pertanyaan-pertanyaan 
penelitian sebagai berikut: 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan konsumen 
menginap di Hotel Tree Makassar ? 
2. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap keputusan konsumen menginap di 




1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1.3.1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah, maka penelitian ini 
bertujuan: 
1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 
keputusan menginap konsumen. 
2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh fasilitas terhadap keputusan 
menginap konsumen. 
 
1.3.2. Manfaat Penelitian 
Selain sebagai syarat kelulusan untuk memperoleh gelar sarjana (S1) 
Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Hasanuddin Makassar, 
diharapkan penelitian ini juga bermanfaat bagi : 
1) Diharapakan pembahasan yang dilakukan nantinya akan menjadi bahan 
masukan perusahaan mengenai kualitas pelayanan, fasilitas dan lokasi 
terhadap keputusan menginap di hotel. 
2) Sebagai pengalaman yang berharga bagi peneliti dalam mengaplikasikan 









2.1 Pengertian dan Definisi Hotel 
Sebagaimana kita ketahui bersama hampir ditiap-tiap kotaterdapat hotel 
yang memberikan jasa penginapan berikut servise lainnya bagi orang-orang 
yang membutuhkan, misalnya turis asing, turis lokasi dan masyarakat (publik) 
kota-kota setempat. 
Dalam hal ini dikemukakan beberapa definisi pengertian hotel menurut 
beberapa lembaga dan pakar, antara lain sebagai berikut: 
1) Menurut Menteri Perhubungan, definisi atau pengertian hotel adalah 
suatu bentuk akomodasi yang dikelola secara komersial, disediakan bagi 
setiap orang untuk memperoleh pelayanan penginapan berikut makan 
dan minum (SK.MenHub. No. PM10/PW.391/PHB-77). 
2) Menurut AHMA (American Hotel & Motel Assocation), definisi atau 
pengertian hotel adalah suatu tempat dimana disediakan penginapan, 
makanan, dan minuman, serta pelayanan lainnya, untuk disewakan bagi 
para tamu atau orang-orang yang tinggal untuk sementara. 
3) Menurut Webster, definisi atau pengertian hotel adalah suatu bangunan 
atau lembaga yang menyediakan kamar untuk menginap, makanan, dan 




Dengan mengacu pada pengertian diatas, dan untuk menertibkan 
perhotelan diindonesia, pemerintah menurunkan peraturan yang dituangkan 
dalam Surat Keputusan Menparpostel No KM 37/PW.340/MPPT-86, tentang 
peraturan usaha dan penggolongan hotel. 
Bab 1,pasal 1, Ayat (b) dalam SK tersebut menyatakan bahwa: "Hotel adalah 
suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan 
untuk menyediakan jasa penginapan, makanan dan minuman serta jasa 
penunjang lainnya bagi umum yang dikelola secara komersial. 
Sumber:http://id.shvoong.com/business-management/management/2186428-pengertian-
atau-definisi-hotel/. (diakses 2 oktober 2013). 
2.2 Pengertian Pemasaran 
Pemasaran merupakan ujung tombak perusahaan. Dalam dunia persaingan 
yang semakin ketat, perusahaan dituntut agar tetap bertahan hidup dan 
berkembang. Oleh karena itu seorang pemasar dituntut untuk memahami 
permasalahan pokok dibidangnya dan menyusun strategi agar dapat mencapai 
tujuan perusahaan. 
Berikut ini ada beberapa pengertian mengenai pemasaran: 
Menurut William J. Stanton (2007); marketing is total system business 
designed to plan, price, promote, and distribute want satisfying products to target 
market to achieve organizational objective. (Pemasaran adalah suatu sistem total 
dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, 
promosi dan mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan 
dan mencapai pasar sasaran serta tujuan perusahaan) 
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Menurut Philip Kotler (2008); marketing is asocial an managerial process by 
which individualis and groups obtain what they need and what through creating, 
offering, and exchanging product of value of with other (Pemasaran adalah 
proses sosial dan manajerial dengan nama seseorang atau kelompok 
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan 
pertukaran produk dan nilai. 
Menurut Basu Swasta (2005), pemasaran adalah sistem keseluruhan dari 
kegiatan usaha yang ditunjukan untuk merencanakan, menentukan harga, 
mempromosikan dan mendistribusikan barang jasa, ide kepada pasar sasaran 
agar dapat mencapai tujuan organisasi, sedangkan menjual adalah ilmu dan seni 
mempengaruhi pribadi yang dilakukan oleh penjual untuk mengajak orang lain 
agar bersedia membeli barang atau jasa yang ditawarkan. 
Pengertian ketiga penulis diatas mengandung beberapa kesimpulan, yaitu: 
1. Pemasaran adalah kegiatan manusia yang bertujuan untuk memuaskan 
dan keinginan langganan melalui proses pertukaran dan pihak-pihak yang 
berkepentingan dalam perusahaan. 
2. Pemasaran adalah kegiatan perusahaan dalam membuat rencana, 
menentukan harga, promosi serta mendistribusikan barang dan jasa. 
3. Pemasaran berorientasi pada langganan yang ada dan potensial. 
4. Pemasaran tidak hanya bertujuan memuaskan kepentingan langganan 
saja, tetapi juga memperhatikan semua kepentingan pihak-pihak yang 
terlibat didalamnya, seperti kesejahteraan sosial para karyawan, 
kepentingan masyarakat sekitarnya, kepentingan para pemegang saham, 
pencemaran lingkungan dan lain-lain. 
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5. Program pemasaran itu dimulai dengan sebuah ide tentang produk baru 
(barang, jasa ide pribadi atau tempat) dan tidak berhenti sampai 
keinginan konsumen benar-benar terpuaskan. 
2.3 Jasa 
2.3.1 Beberapa Pengertian Jasa Sebagai Berikut: 
1. Menurut William J stanton  
Jasa adalah kegiatan yang dapat diidentifikasikan, yang bersifat tak 
teraba, yang direncanakan untuk pemenuhan kepuasan pada konsumen 
(service are indentible, intangible activities that are the main object of a 
transaction designed to provide want satisfaction to costumers) 
2. Menurut Philip Kotler 
Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 
salah satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan 
tidak mengakibatkan kepemilikan apa pun. Produksi jasa bisa berkaitan 
dengan produk fisik atau sebaliknya. 
3. Menurut Valarie A.Zethaml dan Mary Jo Bitner 
Jasa adalah merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan 
berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnya dihasilkan dan 
dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai tambahan, 
misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan (service is 
all economic activities whose output is not a physical product or 
construction is generally consumed at that it is produced, and provides 






2.3.2 Ruang Lingkup Jasa 
William J. Stanton tidak memisahkan jasa untuk konsumen dan jasa untuk 
industri. Adapun klasifikasi jasa yang dilakukan oleh para industri, yaitu: 
 Perumahan termasuk sewa kamar hotel, motel, apartemen dan usaha 
tani. 
 Usaha rumah tangga termasuk air minum, perbaikan rumah, reparasi 
alat-alat rumah tangga. 
 Rekreasi dan kesukaan termasuk penyewaan dan reparasi peralatan 
untuk ikut serta dalam kegiatan rekreasi dan hiburan juga izin 
memasuki gelanggang hiburan, rekreasi dan kesenangan. 
2.3.3 Karasteristik Jasa 
Karasteristik jasa dalam hal ini di bedakan menjadi empat: 
1. Tidak berwujud 
Jasa mempunyai sifat tidak berwujud karena tidak bisa dilihat, diraba, 
didengar atau dicium sebelum ada transaksi pembelian. 
2. Tidak dapat dipisahkan 
Suatu bentuk jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, apakah 
sumber itu merupakan orang atau mesin, apakah sumber itu hadir atau 
tidak hadir, produk fisik yang berwujud tetap ada. 
3. Heterogenitas 
Industri jasa atau penjual jasa individu tidak mungkin mengadakan 






4. Cepat hilang dan permintaan yang fluktuasi 
Jasa itu cepat hilang dan tidak dapat disimpan, dan pemasaran jasa itu 
berubah-ubah menurut musim, menurut jam, dan hari.Karena cepat rusak 
dan pemintaan yang berubah-ubah. 
2.3.4 Kepuasan Pelanggan Dalam Kualitas Jasa 
Dalam era globalisasi ini perusahaan akan selalu memikirkan pentingnya 
faktor pelanggan. Oleh karena itu mengukur tingkat kepuasan para pelanggan 
sangatlah perlu, walaupun hal tersebut tidaklah semudah mengukur barat badan 
atau tinggi badan pelanggan yang bersangkutan. Banyak manfaat yang diterima 
oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat kepuasaan pelanggan yang tinggi. 
Kotler (2007 : 177) mendefinisikan kepuasan pelanggan : 
Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau 
hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak 
puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas, jika kinerja melebihi 
harapan, pelanggan amat puas atau senang. 
Jika ditinjau lebih lanjut, pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas 
pelayanan dapat ditingkatkan dengan beberapa pendapatan sebagai berikut 
(Kotler, 2007): 
 Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak 
menajemen dan pelanggan. Misalnya melakukan penelitian dengan 
metode fokus pada konsumen yang mengedarkan kuesionerdalam 




 Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk 
menciptakan visi didalam perbaikan proses pelayanan. Yang masuk 
didalamnya adalah memperbaiki cara berpikir, perilaku, kemampuan dan 
pengetahuan dari semua sumber daya manusia yang ada. 
 Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan, dengan membentuk sistem saran dan kritik, misalnya dengan 
hotline bebas pulsa. 
 Mengembangkan dan menerapakan accountable, proactive dan 
partnership marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Perusahaan 
menghubungi pelanggan setelah proses pelayanan terjadi untuk 
mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan (accountable). 
Perusahaan menghubungi pelanggan dari waktu kewaktu untuk 
mengetahui perkembangan pelayanannya (proactive). Sedangkan 
partnership marketing adalah pendekatan dimana perusahaan 
membangun kedekatan dengan pelanggan yang bermanfaat dengan 
pelanggan yang bermanfaat untuk meningkatkan citra dan posisi 
perusahaan dipasar. 
2.3.5 Pengertian Kualitas Jasa 
Kualitas menurut ISO 9000 adalah: "degree to which a set inherent 
characteristic fulfills requipments" (derajat yang dicapai oleh karakteristik yang 
inheren dalam memenuhi persyaratan).  
Konsep kualitas jasa pada dasarnya bersifat relatif, yaitu tergantung pada 
perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi kualitas 
jasa. Pada dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten 
satu sama lain: (1) persepsi konsumen, (2) produk (jasa), (3) proses. Untuk yang 
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berwujud barang. Untuk jasa, produk dan proses mungkin tidak dapat dibedakan 
dengan jelas, bahkan produknya adalah proses itu sendiri. 
Konsistensi kualitas jasa untuk ketiga orientasi tersebut dapat memberi 
konstribusi pada keberhasilan suatu perusahaan ditinjau dari kepuasan 
pelanggan, kepuasan karyawan dan profitabilitas organisasi. 
Menurut John Sviokla, kualitas memiliki delapan dimensi pengukuran yang 
terdiri atas aspek-aspek sebagai berikut: 
1. Kinerja (performance). Kinerja disini merujuk pada karakter produk inti 
yang meliputi merek, atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek aspek 
kinerja individu. Kinerja beberapa produk biasanya didasari oleh prefensi 
subjektif pelanggan yang pada dasarnya bersifat umum. 
2. Keragaman produk (features). Dapat berbentuk produk tambahan dari 
suatu produk inti yang dapat menilai suatu produk. Keragaman produk 
biasanya diukur secara subjektif oleh masing-masing individu yang 
menunjukkan adanya perbedaaan kualitas suatu produk (jasa). 
3. Keandalan (realibility). Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya 
kemungkinan suatu produk mengalami keadaan tidak berfungsi 
(malfunction) pada suatu periode. Keandalan suatu produk yang 
menandakan tingkat kualitas sangat berarti bagi konsumen dalam 
memilih produk. 
4. Kesesuaian (conformance). Dimensi lain yang berhubungan dengan 
kualitas suatu barang adalah kesesuaian produk dengan standar dalam 
industrinya. 
5. Ketahahan atau daya tahan (durability). Ukuran ketahanan suatu produk 
meliputi ekonomis maupun teknis. Secara teknis, ketahanan suatu produk 
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didefinisikan sebagai sejumlah kegunaan yang diperoleh seseorang 
sebelum mengalami penurunan kualitas. 
6. Kemampuan pelayanan (serviceability). Kemampuan pelayanan bisa juga 
disebut dengan kecepatan, kompetensi, kegunaan, dan kemudahan 
produk untuk diperbaiki. Dimensi ini menunjukkan bahwa konsumen tidak 
hanya memerhatikan adanya penurunan kualitas produk tetapi juga waktu 
sebelum produk disimpan, penjadwalan pelayanan, proses komunikasi 
dengan staf, frekuensi pelayanan perbaikan terhadap kerusakan produk 
pelayanan lainnya. 
7. Estetika (aesthetics). Estetika merupakan dimensi pengukuran yang 
paling subjektif. Estetika suatu produk dilihat dari bagaimana penampilan 
suatu produk, rasa, maupun bau. Dengan demikian, estetika jelas 
merupakan penilaian dan refleksi yang dirasakan oleh konsumen. 
8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality). Konsumen tidak selalu 
memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut-atribut produk (jasa). 
Namun umumnya konsumen memiliki informasi tentang produk secara 
tidak langsung, misalnya melalui nama merek dan negara produsen. 
2.3.6 Memahami Kualitas Jasa 
Menurut John Sviokla salah satu faktor yang menentukan tingkat 
keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahan dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Keberhasilan perusahaan dalam 
memberikan layanan berkualitas kepada para pelanggannya, pencapaian 
pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan laba perusahaan tersebut sangat 
ditentukan oleh pendekatan yang digunakan. 
Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan acuan dalam 
riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) yang 
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dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithmal, dan Berry. SERVQUAL dibangun 
atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas 
layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang 
sesungguhnya diharapkan (expected service). 
Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan maka layanan dapat 
dikatakan berkualitas, dan sebaliknya, kualitas jasa dapat didefinisikan sebagai 
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas 
layanan yang mereka terima. 
Salah satu aplikasi yang digunakan dari skala pengukuran SERVQUAL ini 
adalah dengan menentukan nilai kepentingan relatif lima dimensi yang 
mempengaruhi persepsi pelanggan. Variable penilaian tersebut terdiri atas 
empat kategori sebagai berikut: 
 
Tabel 2.1 




Sumber: Manajemen pemasaran jasa, Lupiyado dan Hamdani 
2.4 Perilaku Konsumen 
Tujuan utama pemasar adalah melayani dan memuaskan kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Oleh karena itu, pemasar perlu memahami bagaimana 
perilaku konsumen dalam memuaskan kebutuhan dan keinginannya. Untuk 
memahami konsumen dan mengembangkan strategi pemasaran yang tepat, kita 






harus memahami apa yang mereka pikirkan (kognisi) dan mereka rasakan 
(pengaruh), apa yang mereka lakukan (perilaku) dan apa serta dimana (kejadian 
sekitar) yang mempengaruhi serta dipengaruhi oleh apa yang dipikirkan, dirasa 
dan dilakukan konsumen. 
Menurut Solomon perilaku konsumen adalah studi mengenai proses-proses 
yang terjadi saat individu atau kelompok menyeleksi, membeli menggunakan 
atau menghentikan pemakaian produk jasa, ide atau pengalaman dalam rangka 
memuaskan keinginan dan hasrat tertentu. 
Perilaku konsumen menurut Engel, Blackwell dan Miniard (2001) adalah 
perilaku konsumen merupakan tindakan yang langsung terlibat dalam 
mendapatkan, mengkomsumsi dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk 
proses keputusan yang mendahului dan menyusul tindakan ini. 
Perilaku konsumen adalah proses pengambilan keputusan yang 
mensyaratkan aktifitas individu untuk mengevaluasi, memperoleh, 
menggunakan, atau mengukur barang dan jasa (Simamora 2002). 
Kotler dan amstrong (2000) mengemukakan bahwa perilaku konsumen 
adalah perilaku pembelian konsumen akhir, baik individu maupun rumah tangga 
yang membeli produk untuk konsumsi personal. Ada dua elemen penting dari 
perilaku konsumen tersebut, yaitu: 
1. Proses pengambilan keputusan. 
2. Kegiatan fisik, semua ini melibatkan individu dalam menilai, mendapatkan 
dan mempergunakan barang-barang atau jasa-jasa. 
Berdasarkan pengertian-pengertian diatas dapat dilihat bahwa perilaku 
konsumen berkaitan erat dengan proses pengambilan keputusan untuk 
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menggunakan barang atau jasa untuk memuaskan kebutuhannya dan selalu 
bertindak rasional.  
Para konsumen berusaha memaksimalkan kepuasannya selama 
kemampuan finansialnya memungkinkan karena mereka memiliki pengetahuan 
tentang alternatif produk yang dapat memuaskan kebutuhan mereka. 
Pada hakekatnya kebutuhan konsumen akan mengalami perubahan dalam 
hidupnya sejalan dengan perubahan sosial, ekonomi, dan budaya yang tejadi 
dimana mereka hidup. Perubahan tersebut akan mempengaruhi perilaku 
konsumen, yaitu mengambil keputusan pembelian atau penggunaan suatu 
produk dan jasa. 
Terdapat beberapa fase yang akan dilewati konsumen sebelum akhirnya 
memutuskan untuk melakukan pembelian jasa. Proses pembelian jasa dilakukan 
melalui tiga fase yaitu: 
1. Pre purchase phase 
Dimana keputusan akan dibuat pada fase ini. Terdapat beberapa 
faktor yang harus dipertimbangkan diantaranya adalah faktor internal, 
faktor eksternal, faktor dari perusahan dan resiko. 
2. The service counter 
Yaitu keadaan dimana secara nyata terjadi interaksi antara konsumen 
3. Post purchase phase 
Yaitu keadaan dimana konsumen akan membuat suatu evaluasi dari 
kualitas jasa yang diterima, apakah mereka puas atau tidak puas, 
untuk yang puas selanjutnya akan melakukan pembelian ulang, 
konsumen menjadi loyal dan akan memberikan rekomendasi dari 
mulut kemulut yang positif. Tetapi sebaliknya, untuk konsumen yang 
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tidak puas mereka akan berpindah kepenyedia jasa lain dan juga 
akan memberikan rekomendasi dari mulut kemulut yang negatif. 
Gambar 2.1 
Proses Keputusan Pembeli 
 
 
Sumber: Kotler,2005, Manajemen Pemasaran 
 
Secara rinci tahap-tahap tersebut dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Pengenalan kebutuhan 
Proses membeli diawali dengan adanya kebutuhan, kebutuhan timbul 
karena adanya perbedaan antara keadaan yang sesungguhnya dengan 
keadaan yang diinginkan. Kebutuhan adalah kekuatan salah satu bagian 
dari otak untuk mengatur dan mengarahkan perilaku, akal dan tubuh agar 
dapat mempertahankan keadaan terbaik organisme itu. Pengenalan 
kebutuhan pada hakikatnya tergantung pada banyaknya ketidaksesuaian 
antara keadaan aktual dengan keadaan yang diinginkan. Jika 
ketidaksesuaian melebih tingkat atau ambang tertentu kebutuhan pun 
akan dikenali. Misalnya seorang lapar (keadaan aktual) dia ingin 
menghilangkan perasaan itu (keadaan yang diinginkan) akan mengalami 
pengenalan kebutuhan jika ketidaksesuaian diantaranya cukup besar. 














Setelah konsumen menyadari adanya masalah kebutuhan dan kebutuhan 
tersebut dirasa sangat mendesak untuk dipenuhi maka konsumen akan 
mencari alternatif dari berbagai pemuas kebutuhan yang potensial. 
Konsumen tidak membeli suatu produk tersebut tidak memuaskan 
kebutuhannya, sehingga konsekuensinya pencarian yang didasari 
dengan tujuan untuk menemukan tentang produk dan segala sesuatu 
yang berkaitan dengan produk yang sesuai dengan kebutuhannya. 
3. Evaluasi alternatif 
Segera setelah atau bersamaan dengan diperolehnya informasi maka 
konsumen akan melakukan pemrosesan informasi untuk mengevaluasi 
alternatif terbaik. Pemrosesan informasi tergantung tingkat akan secara 
aktif mencari informasi dan memprosesnya untuk dijadikan dasar 
pengambilan keputusan. 
4. Keputusan membeli 
Pada tahap evaluasi, konsumen membentuk preferensi terhadap produk 
serta merek yang menjadi pilihannya. Namun demikian, apakah 
konsumen pada akhirnya membeli atau tidak dipengaruhi oleh sikap 
orang lain dan faktor keadaan lain yang tidak terduga. 
5. Perilaku sesudah pembelian 
Setelah membeli suatu produk, konsumen akan mengalami beberapa 
tingkat kepuasan. Konsumen juga akan terlibat dalam tindakan-tindakan 
sesudah pembelian dan penggunaan produk. 
Tjiptono (2006) menyatakan bahwa terdapat perbedaan fundamental antara 




Pada barang terdapat tahap pembelian dan konsumsi biasanya terpisah. 
Meskipun terdapat intekrasi antara pemasar dan pelanggan selama tahap 
pembelian aktual, tahap pemakaian barang biasanya terlepas dari pengaruh 
langsung dari pemasar. Pelanggan bisa memilih kapan, dimana dan bagaimana 
mereka menggunakan produk. Sedangkan dalam proses pembelian dan 
konsumsi jasa, sebagian besar jasa produksi dan dikonsumsi bersamaan.  
Konsekuensinya, perusahaan jasa berpeluang besar untuk secara aktif 
membantu pelanggan memaksimumkan nilai dari pengalaman konsumsinya. 
Penyedia jasa bisa secara efektif mempengaruhi proses konsumsi dan evaluasi. 
2.5 Kualitas Pelayanan 
Saat ini semua industri yang bergerak dibidang jasa harus memperhatikan 
dari segi pelayanan mereka. Pelayanan yang baik merupakan salah satu syarat 
kesuksesan perusahaan jasa. Kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu 
komponen yang perlu diwujudkan oleh perusahaan karena memiliki pengaruh 
untuk mendatangkan kemungkinan pelanggan lama untuk berpindah 
keperusahaan lain. 
Dengan semakin banyaknya pesaing maka semakin banyak pilihan. Hal ini 
akan semakin membuat sulit mempertahankan konsumen lama, karena kualitas 
layanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atau 
keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh. 
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan pelanggan (Tjiptono, 2006).  
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Sehingga definisi pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka 
terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka terima atau 
mereka harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. 
Kotler dan Keller (2007) menyatakan bahwa kualitas pelayanan harus 
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, 
dimana persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian 
menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas 
yang baik bukan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, 
tetapi dari sudut pandang penilaian persepsi pelanggan. 
Dalam hal ini, konsumen adalah pihak yang mengkonsumsi dan menikmati 
jasa perusahaan, sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas 
jasa. Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan nilai menyeluruh 
atas keunggulan atau jasa (Tjiptono, 2006). 
Adapun lima dimensi kualitas pelayanan yang diidentifikasikan oleh 
Parasuraman, Zeithaml dan berry dalam Tjiptono (2006) meliputi: 
1. Berwujud (tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 
diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 
2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 
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berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan 
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
3. Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 
konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam dalam kualitas 
pelayanan. 
4. Jaminan dan kepastian (assurance), yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal 
ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibiltas (credibility), kemananan (security), 
kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy). 
5. Empati (empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan 









Berkaitan dengan kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut, maka dibawah ini 
disajikan gambar model konseptual kualitas pelayanan: 
Gambar 2.2 












Sumber: Manajemen Pemasaran jasa, Rambat Lupioyadi dan A. Hamdani (2006) 
Aydin dan Ozer (2004) dan Retansa (2009) menjelaskan pentingnya kualitas 
pelayanan untuk meningkatkan profitabilitas dan kesuksesan perusahaan. 
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atau superioritas pelayanan perusahaan. Untuk lebih memahami konsep kualitas 
pelayanan, adapun beberapa atribut yang harus kita mengerti terlebih dahulu 
yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, yaitu: 
1. Pelayanan merupakan suatu yang tak terlihat (intangible). 
2. Pelayanan merupakan suatu heterogen, artinya dalam pengukuran 
kinerja suatu jasa sering bervariasi, tergantung dari sisi penyedia jasa 
dan pelanggan. 
3. Pelayanan tidak dapat ditempatkan dalam suatu kinerja waktu tertentu, 
sehingga penilaiannya dilakukan sepanjang waktu. 
4. Hasil pelayanan atau dalam hal ini produknya, tidak dapat dipisahkan dari 
konsumsi yang diperlukan. 
Dari atribut mengenai kualitas pelayanan diatas, dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan yang dirasakan oleh satu orang dengan lainnya pasti 
berbeda, disesuaikan dengan perasaan psikis orang tersebut dalam merasakan 
pelayanan yang diberikan. 
2.6 Keputusan Menginap 
Tahap konsumsi berada pada tahap proses keputusan konsumen, disinilah 
seorang konsumen memutuskan untuk membeli dan menggunakan produk atau 
jasa atau tidak. Keputusan konsumen yang dilakukan dalam usaha perhotelan 
adalah keputusan seseorang untuk menginap dihotel tersebut. Keputusan yang 
dipilih konsumen dalam memilih hotel adalah kunci bagi kelangsungan siklus 
sebuah hotel karena konsumen merupakan aset. Keputusan yang diambil oleh 
para tamu pada prinsipnya merupakan keputusan konsumen dalam memilih 
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hotel sebagai tempat untuk menginap, yang secara garis besar dijelaskan dalam 
perilaku konsumen. 
Menurut Prawirosentoso (2002), keputusan dapat diambil dengan cermat 
apabila didukung oleh data atau informasi yang berkaitan dengan masalah yang 
dihadapi. 
2.6.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Konsumen 
Menginap 
Kualitas pelayanan merupakan tolak ukur dalam menentukan keputusan 
pembelian atau tidaknya seorang pengguna jasa, karena melalui pelayanan akan 
dapat menilai kinerja dan merasakan puas atau tidaknya mereka dengan layanan 
yang diberikan oleh penyedia jasa. 
Zeithaml berpendapat bahwa kualitas pelayanan merupakan hasil penilaian 
pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan layanan secara menyeluruh. Bila 
penilaian yang dihasilkan merupakan penilaian yang positif, maka kualitas 
layanan ini akan berdampak pada terjadinya keputusan pembelian. 
Atas dasar pemikiran tersebut maka dapat dirumuskan hipotesis: 








Menurut Sulastiyono (2006) fasilitas adalah perlengkapan-perlengkapan fisik 
untuk memberikan kemudahan kepada para tamu dalam melaksanakan aktivitas-
aktivitas atau kegiatan-kegiatannya, sehingga kebutuhan-kebutuhan tamu dapat 
terpenuhi selama tinggal dihotel. Segala fasilitas yang ada yaitu kondisi fasilitas, 
kelengkapan, desain interior dan eksterior serta kebersihan fasilitas harus 
diperhatikan terutama yang berkaitan dengan apayang dirasakan atau konsumen 
secara langsung. Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab kalau tidak puas 
mereka akan meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing. Hal ini 
dapat menyebabkan penurunan penjualan dan pada gilirannya akan menurunkan 
laba. 
Fasilitas-fasilitas dalam suatu hotel (sulastiyono, 2006) adalah kamar tidur 
dengan segala perlengkapannya, restoran/caffe dengan pendukungnya, fasilitas 
tambahan (fasilitas olahraga atau hiburan), dan lain-lain. 
Fasilitas adalah sarana yang disediakan oleh hotel.Pada dasarnya fasilitas 
ini merupakan faktor yang menentukan pilihan orang untuk tinggal atau 
menginap disuatu hotel tertentu. 
2.7.1. Pengaruh Fasilitas Terhadap Keputusan Konsumen Menginap 
Menurut Tjiptono (2006) dengan fasilitas yang baik maka dapat membentuk 
persepsi dimata pelanggan.Disejumlah tipe jasa, persepsi yang terbentuk dari 




Raharjani (2005) menyatakan bahwa apabila suatu perusahaan jasa 
mempunyai fasilitas yang memadai sehingga dapat memudahkan konsumen 
dalam menggunakan jasanya dan membuat nyaman konsumen dalam 
menggunakan jasanya tersebut maka akan dapat mempengaruhi konsumen 
dalam melakukan pembelian jasa. Selain itu perusahaan yang memberikan 
suasana menyenangkan dengan desain fasilitas yang menarik akan 
mempengaruhi konsumen dalam melalukan pembelian. 
Atas dasar pemikiran tersebut maka dapat dirumuskan hipotesis: 
H2: Fasilitas sangat berpengaruh terhadap keputusan konsumen 
menginap. 
2.8 Lokasi 
Lupiyoadi (2001) menyatakan lokasi berarti berhubungan dimana 
perusahaan harus bermarkas dan melakukan operasi. Dalam hal ini ada tiga 
jenis interaksi yang mempengaruhi lokasi, yaitu: 
1. Konsumen mendatangi pemberi jasa 
Apabila keadaannya seperti ini maka lokasi menjadi sangat penting. 
Perusahaan sebaiknya memilih tempat dekat dengan konsumen 
sehingga mudah dijangkau, dengan kata lain harus strategis. 
2. Pemberi jasa mendatangi konsumen 
Dalam hal ini lokasi tidak terlalu penting tetapi harus diperhatikan adalah 
penyampaian jasa tetap berkualitas 
3. Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu secara langsung 
Berarti penyedia jasa dan konsumen berinteraksi melalui saran tertentu 
seperti telepon, komputer, ataupun surat dalam hal ini lokasi menjadi 
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sangat tidak penting selama komunikasi antar kedua belah pihak dapat 
terlaksana. 
Menurut (Tjiptono, 2006) pemilihan lokasi memerlukan pertimbangan yang 
cermat terhadap beberapa faktor berikut: 
1. Akses yaitu kemudahan untuk menjangkau. 
2. Visiabilitas yaitu kemudahan untuk dilihat. 
3. Lalu lintas ada hal 2 hal yang diperhatikan: 
a. Banyaknya orang yang lalu lalang bisa memberikan peluang yang 
besar terjadinya impuls buying. 
b. Kepadatan dan kemacetan bisa menjadi hambatan. 
4. Tempat parkir yang luas dan aman. 
5. Ekspansi yaitu tersedia tempat yang luas untuk perluasan dikemudian 
hari. 
6. Lingkungan yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa yang ditawarkan. 
7. Persaingan yaitu lokasi dengan pesaing sejenis. 
8. Peraturan pemerintah. 
Menurut Heizer dan Render (2006) tujuan strategi lokasi adalah untuk 
memaksimalkan keuntungan lokasi bagi perusahaan. Keputusan lokasi sering 
bergantung kepada tipe bisnis. Pada analisis lokasi disektor industri strategi yang 
dilakukan terfokus pada minimisasi biaya, sementara pada sektor jasa, fokus 
ditujukan untuk memaksimalkan pendapatan. 
Hal ini disebabkan karena perusahaan manufaktur mendapatkan bahwa 
biaya cenderung sangat berbeda di antara lokasi yang berbeda diantara lokasi 
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yang berbeda, sementara perusahaan jasa mendapati bahwa lokasi sering 
memiliki pendapatan dari pada biaya. 
Oleh karena itu bagi perusahaan jasa lokasi yang spesifik sering kali lebih 
mempengaruhi pendapatan daripada mempengaruhi biaya. Hal ini berarti bahwa 
fokus lokasi bagi perusahaan jasa seharusnya pada penepatan volume bisnis 
dan pendapatan. Ditambahkan oleh Sumarwan (2003) bahwa pengusaha akan 
selalu berusaha mencari lokasi yang strategis, yang mudah dilihat dan dijangkau 
oleh konsumen. 
2.8.1. Pengaruh Lokasi Terhadap Keputusan Konsumen Menginap 
Pemilihan lokasi untuk berbisnis harus dilakukan secara hati-hati. Meskipun 
kesuksesan tidak hanya bergantung pada lokasi bisnis, tetapi faktor lokasi akan 
mempengaruhi kesuksesan sebuah bisnis. Pelanggan selalu mempertimbangkan 
untuk berbelanja dengan melihat faktor lokasi yang sesuai. Maka untuk itu para 
pelaku mempertimbangkan hal-hal strategis dalam penentuan lokasi. Karena 
lokasi yang strategis berkaitan terhadap keputusan pembelian pelanggan untuk 







2.9 Penelitian Terdahulu 
 
Tabel 2.2 







Nasabah (Studi pada 
nasabah BRI Cabang 
Semarang Pattimura) 
Pengujian  hipotesis  menggunakan  uji  t 
menunjukkan bahwa hanya pada variabel 
empathy dan assurance yang berpengaruh 
positif  dan  signifikan  terhadap  kepuasan 
nasabah. Sedangkan  pada  variabel 
responsiveness,  tangiable  dan  reliability 




Analisis  Pengaruh 
Kualitas  Pelayanan 
Terhadap  Kepuasan 
Konsumen 
Menggunakan   Jasa 
Penginapan  (villa) 
Agrowisata  Kebun 
Teh Pagilaran 
Dengan  menggunakan  metode  regresi 
berganda  dapat  disimpulkan  bahwa variabel  
bukti  langsung  berpengaruh positif  dan  
signifikan  terhadap  kepuasan konsumen  
Sedangkan  kehandalan berpengaruh positif 
tetapi tidak signifikan terhadap  kepuasan  
konsumen,  Jaminan berpengaruh positif tetapi 
tidak signifikan terhadap  kepuasan  
konsumen,  Daya tanggap  berpengaruh  positif  
tetapi  tidak signifikan  terhadap  kepuasan  
konsumen, dan empati tidak berpengaruh 









Kualitas  Pelayanan 
Terhadap  Kepuasan 
Pelanggan  (Studi 
pada  Tiket  Garuda di   
PT   Falah Fantastic 
Tour Travel Bogor 
Dimana variabel kepuasan pelanggan (Y), bukti  
fisik  (X1),  kehandalan  (X2),  dan daya  
tanggap(X3),  jaminan  (X4), empati(X5),  
Pengujian  hipotesis   menggunakan  uji  t  
menunjukkan  bahwa kelima  variabel  
independen  yang  diteliti yaitu  variabel  bukti  
fisik,  kehandalan  , daya  tanggap,jaminan  
,empati  terbukti berpengaruh  positif  dan  
signifikan terhadap  variabel  dependen  
kepuasan pelanggan. 
4 Dewi  Retno 
Indraty 
(2010) 
Analisis  Pengaruh 
Tingkat  Kualitas 
Pelayanan  Jasa 
Puskesmas  terhadap 
Kepuasan Konsumen  




Dengan  menggunakan  metode  regresi 
berganda  dapat  disimpulkan  bahwa variabel  
bukti  langsung  berpengaruh positif  dan  
signifikan  terhadap  kepuasan konsumen  dan  
signifikansi,  kehandalan berpengaruh positif 
tetapi tidak signifikan terhadap  kepuasan  
konsumen,  Jaminan berpengaruh positif tetapi 
tidak signifikan terhadap  kepuasan  
konsumen,daya tanggap  berpengaruh  positif  
tetapi  tidak signifikan  terhadap  kepuasan  
konsumen, empati  tidak  berpengaruh  positif  








2.10 Kerangka Penelitian 
Berdasarkan teori dan konsep pada penelitian ini, maka penulis dapat 


























2.11 Hipotesis Penelitian 
Hipotesis adalah suatu pertanyaan sementara sementara atau dugaan yang 
paling memungkinkan yang masih harus dicari kebenarannya. Hipotesis 
digunakan sebagai dasar dalam analisis dan pembahasan selanjutnya. Hipotesis 
dalam penelitian ini adalah: 
H1: Kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap keputusan konsumen 
menginap di hotel. 

















3.1 Rancangan Penelitian 
Rancangan penelitian merupakan suatu bentuk pendekatan yang dilakukan 
oleh penulis dalam melakukan langkah-langkah praktis terhadap suatu objek 
yang menjadi permasalan, adapun desain penelitian yang penulis gunakan 
adalah likert yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variable 
atau lebih dimana pendekatan ini memberikan suatu gambaran permasalahan 
untuk mencari hubungan antara variabel X (kualitas pelayanan, fasilitas dan 
lokasi) dengan variabel Y (keputusan menginap). Disini penulis lebih 
menitikberatkan pada interaksi atas perubahan masing-masing variabel, dapat 









Sumber: Dikembangkan oleh peneliti (2013) 
Variabel X merupakan variabel independen sedangkan untuk variabel Y 
merupakan variabel dependen. 
 
       Variabel X 







3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian dilaksanakan pada Hotel Tree yang letaknya di Jl. Pandang Raya 
No. 12, Panakkukang, Makassar. Waktu yang digunakan untuk menyelesaikan 
penelitian ini selama dua bulan, mulai November 2013 sampai dengan 
Desember 2013 
Penulis memilih melakukan penelitian pada Hotel Tree di Makassar karena 
lokasinya yang strategis sehingga memudahkan peneliti untuk melakukan 
penelitian dan mengumpulkan data-data yang berkaitan dengan judul penelitian. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
3.3.1 Populasi  
Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Hotel Tree di Makassar 
yang memakai fasilitas dan jasa hotel tersebut. 
3.3.2 Sampel 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah dengan non probability 
sampling yaitu teknik yang tidak memberikan kesempatan sama bagi setiap 
unsur atau anggota populasi untuk dijadikan sampel. Sedangkan penentuan 
pengambilan jumlah responden (sampel) dilakukan melalui teknik accidental 
sampling (sampel kebetulan), yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel (Sugiyono, 2007). Pengambilan 





Penentuan jumlah minimal sampel dihitung berdasarkan rumus sebagai berikut 
(Ferdinand, 2006): 
n = { 5 × jumlah indikator yang digunakan } 
= 5 × 16 indikator 
= 80 sampel 
Dari hasil perhitungan rumus di atas dapat diperoleh jumlah sampel yang akan 
diteliti adalah sebesar 80 responden. 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Data adalah semua keterangan yang dijadikan responden, maupun yang 
berasal dari dokumen, baik dalam bentuk statistik atau dalam bentuk lainya guna 
keperluan penelitian. Data diperoleh dengan nilai satu atau lebih variabel dalam 
sampel atau populasi (Kuncoro, 2001). 
3.4.1 Jenis Data 
Jenis data terdiri dari: 
a. Data kualitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk informasi dari 
instansi maupun pihak-pihak lain yang ada kaitannya dengan masalah 
yang dibahas. 









3.4.2 Sumber Data 
a. Data primer 
Data primer merupakan sumber data yang diperoleh secara langsung dari 
sumbernya dicatat untuk pertama kalinya dan berhubungan langsung 
dengan permasalahan yang diteliti. Data primer ini didapat melalui 
kuesioner (daftar pertanyaan) yang dibagikan dan diisi oleh 80 responden 
yang disusun berdasarkan variabel yang telah ditentukan dengan 
menyediakan jawaban alternatif. Data primer dalam penilitian ini adalah 
data mengenai tanggapan responden terhadap variabel kualitas 
pelayanan, fasilitas dan lokasi serta data yang menunjukkan keputusan 
menginap yang dilakukan responden. 
b. Data sekunder 
Data tingkat kunjungan, tingkat hunian kamar Hotel Tree pada tahun 
2012-2013, serta gambaran umum data sekunder adalah data yang 
diusahakan sendiri pengumpulannya oleh peneliti. Dalam penelitian ini 
data sekunder yang digunakan adalah referensi yang diperoleh melalui 
studi kepustakaan, untuk memperoleh informasi dari buku-buku referensi 
dan sumber lainnya yang berhubungan dengan penelitian. Data sekunder 










3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan disini meliputi tiga macam yaitu: 
1. Wawancara  
Wawancara adalah pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab 
dengan responden, yaitu dengan daftar pertanyaan untuk diisi dengan 
keterangan-keterangan oleh responden selama proses wawancara. 
2. Kuesioner  
Kuesioner atau daftar pertanyaan merupakan teknik pengumpulan data 
yang dilakukan dengan cara menyusun pertanyaan-pertanyaan yang 
sifatnya tertutup dan terbuka dengan jawaban yang telah disediakan, dan 
harus diisi oleh responden dengan cara memilih salah satu alternatif 
jawaban yang tersedia beserta alasannya. 
3. Studi kepustakaan 
Merupakan pengumpulan data dengan tujuan untuk mengetahui berbagai 
pengetahuan atau teori-teori yang berhubungan dengan permasalahan 
penelitian, diantaranya berasal dari buku, majalah, jurnal ataupun 
berbagai literature yang relevan dengan penelitian. 
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
3.6.1 Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat dari orang, obyek atau 
kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2001). Adapun definisi kedua 




1. Variabel Dependen (dependent variable) atau variabel tidak bebas, 
yaitu variabel yang nilainya dipengaruhi variabel independen. Variabel 
dependen sering pula disebut variabel respon yang ditambahkan 
dengan huruf Y. 
2. Variabel independen (independent variable) atau variabel bebas, yaitu 
variabel yang menjadi sebab terjadinya (terpengaruhnya) variabel 
dependen (variabel tidak bebas). Variabel independen sering disebut 
predicator yang dilambangkan dengan X. 
Berkaitan dengan penelitian ini, maka variabel dependen dan independen 
diuraikan sebagai berikut: 
1. Variabel Dependen, yaitu: 
Y: Keputusan menginap 
2. Variabel independen, yaitu: 
X1: Kualitas pelayanan 
X2: Fasilitas 
X3: Lokasi 
3.6.2 Definisi Operasional 
Sementara definisi operasional variabel merupakan suatu definisi yang 
diberikan kepada suatu variabel merupakan suatu definisi yang diberikan kepada 
suatu operasinal yang diperlukan untuk mengukur variabel tersebut (Sugiyono, 
2001). 
Adapun definisi operasional dalam penelitian ini yaitu: 
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1. Kualitas Pelayanan dapat didefinisikan sebagai pelanggan atas keunggulan 
atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh. Indikator 
dari variabel ini adalah: 
Tabel 3.1 
NO KUALITAS PELAYANAN 
1 Kecepatan dan ketepatan dalam memberikan pelayanan 
kepada para tamu. 
2 Keramahan dan kesopanan para karyawan dalam 
memberikan pelayanan kepada para tamu. 
3 Karyawan mengerti akan kebutuhan para tamu. 
4 Pihak hotel merespon setiap keluhan setiap tamu dengan 
baik. 
 
2. Fasilitas merupakan segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam 
menggunakan jasa perusahaan tersebut. Indikator dari variabel ini adalah: 
Tabel 3.2 
NO FASILITAS 
1 Kamar yang nyaman, bersih dan rapi untuk dipakai. 
2 Fasilitas lobi yang nyaman. 
3 Internet dan restoran yang nyaman. 





3. Lokasi dapat didefinisikan sebagai tempat bagi perusahaan untuk 




2 Kelancaran arus lalu lintas. 
3 Lingkungan sekitar hotel yang nyaman. 
4 Dekat dengan fasilitas umum. 
 
4. Keputusan Konsumen dapat didefinisikan sebagai tindakan konsumen untuk 
memakai jasa Hotel Tree atas dasar kecocokan dan kepuasan dari apa yang 
dicari dan dibutuhkan. Indikator dari variabel ini yaitu: 
Tabel 3.4 
NO KEPUTUSAN KONSUMEN 
1 Mendapatkan skala prioritas. 
2 Tidak akan berpindah. 
3 Memberikan rekomendasi kepada orang lain. 
4 Kesesuaian dengan kebutuhan. 
 
Indikator-indikator diatas diukur dengan skala penilaian likert yang memiliki 
lima tingkat preferensi jawaban yang masing-masing mempunyai skor 
1-5 dengan rincian sebagai berikut: 
1 = Sangat tidak setuju 
57 
 
2 = Tidak setuju 
3 = Ragu-ragu atau netral 
4 = Setuju 
5 = Sangat setuju 
Skala likert merupakan skala yang dipakai untuk mengukur sikap, pendapat, 
dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial, Skala ini 
mudah dipakai untuk penelitian yang terfokus pada responden dan objek. Karena 
skala ini merupakan ekstensi dari skala semantik yang menghasilkan respon 
terhadap stimuli yang disajikan dalam bentuk kategori semantik yang 
menyatakan tingkat sifat atau keterangan tertentu (Ferdinand, 2006), sehinga 
peneliti dapat mempelajari bagaimana respon berbeda tiap responden. 
Untuk memperoleh gambaran deskriptif mengenai responden berkaitan 
dengan variabel penelitian yang digunakan maka digunakan angka indeks 
jawaban responden. Angka indeks ini digunakan untuk mengetahui persepsi 
umum responden mengenai sebuah variabel yang diteliti. 
Dengan jumlan responden 80 orang, maka nilai indeks dapat dihitung 
dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 
Nilai Indeks = {(F1x1) + (F2x2) + (F3x3) + (F4x4) + (F5x5)}/5 
Dimana : 
F1: Adalah frekuensi responden yang menjawab 1 dari skor yang digunakan 
dalam daftar pertanyaan. 
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F2: Adalah frekuensi responden yang menjawab 2 dari skor yang digunakan 
dalam daftar pertanyaan. 
F3: Adalah frekuensi responden yang menjawab 3 dari skor yang digunakan 
dalam daftar pertanyaan. 
F4: Adalah frekuensi responden yang menjawab 4 dari skor yang digunakan 
dalam daftar pertanyaan.  
F5: Adalah frekuensi responden yang menjawab 5 dari skor yang digunakan 
dalam daftar pertanyaan. 
Angka jawaban tidak dimulai dari angka 0, melainkan dari angka 1 hingga 5, 
oleh karena itu angka indeks yang dihasilkan akan dimulai dari angka 16 hingga 
angka 80 dengan rentang sebesar 64. Dalam penelitian ini kriteria 5 kotak (Five-
Box Method), maka rentang sebesar 64 akan dibagi lima dan akan menghasilkan 
rentang sebesar 12,8. Rentang tersebut akan digunakan sebagai dasar untuk 
menentukan indeks persepsi responden terhadap variabel-variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini, sebagai berikut: 
Tabel 3.5 
Variabel Penelitian 
16 – 28,8 Sangat Rendah 
28,81 –41,6 Rendah 
41,61 –54,4 Sedang 
54,41 –67,2 Tinggi 




3.7 Instrumen Penelitian 
Sehubungan dengan masalah yang dikemukakan sebelumnya, maka akan 
dilakukan instrumen penelitian untuk mengukur variabel yang diteliti dengan 
menggunakan peralatan analisis sebagai berikut: 
- Uji Realibilitas  
Uji Realibilitas adalah data untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan 
reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Kehandalan yang menyangkut 
kekonsistenan jawaban jika diujikan berulang pada sampel yang berbeda. SPSS 
memberikan fasilitas untuk mengukur realibilitas dengan uji statistik Cronbach 
Alpha (α). Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai 
Cronbach Alpha > 0,60. 
- Uji Validitas  
Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah (valid) atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
Uji Validitas dihitung dengan membandingkan nilai r hitung (correlated item – 
total correlation) dengan nilai r tabel. Jika r hitung > r tabel berarti pernyataan 







3.8 Analisis Data 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruh variabel bebas yaitu: Kualitas pelayanan (X1), Fasilitas (X2) dan 
Lokasi (X3) terhadap keputusan pembelian pembelian (Y) konsumen dalam  
keputusan pembelian jasa penginapan. Adapun bentuk persamaan regresi linier 
berganda yang digunakan dalam penelitian ini sebagia berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 
Keterangan: 
Y               = Keputusan Menginap 
a               = Konstanta 
b1,b2, b3  = Koefisien regresi 
X1             = Kualitas Pelayanan 
X2             = Fasilitas 
X3             = Lokasi 
Berdasarkan hasil dari model analisis yang digunakan dalam penelitian ini, 
maka dapat digunakan sebagai dasar dalam menganalisa untuk membuktikan 
hipotesis-hipotesis yang diajukan. Pembuktian hipotesis tersebut dapat dilakukan 
dengan menggunakan uji statistic yaitu uji F (Uji serempak) dan uji T (Uji parsial). 
Uji T dilakukan untuk mencari makna hubungan variabel X terhadap Y 
sedangkan uji F dilakukan untuk mengetahui apakah model persamaan regresi 





4.1 Gambaran Perusahaan 
4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan 
Hotel Tree dibangun pada tahun 2012. Yang berlokasi di Jalan Pandang 
Raya, Panakukkang-Makassar. Terletak di pusat Panakukkang, Tree Hotel 
adalah tempat ideal untuk menelusuri Makassar. Tempat asik pusat kota ini 
terletak hanya 20.0 Km dari sini. Bagi anda yang ingin bereksplorasi keluar, 
Panakukkang Mall, Makassar Town Square, Ratu Indah Mall hanyalah beberapa 
atraksi yang tersedia bagi para pengunjung. 
Hotel Tree juga menawari banyak fasilitas untuk memperkaya penginapan 
anda di Makassar. Para tamu hotel ini dapat menikmati fasilitas setempat seperti 
layanan laundry cleaning, concierge, lift, coffee shop, parkir valet. Para tamu 
dapat memilih dari 90 kamar yang semuanya dilengkapi dengan atmosfir damai 
dan harmonis. Lagipula, beberapa persembahan rekreasi dari hotel ini akan 
menjamin anda jauh dari kebosanan selama penginapan anda. Fasilitas super 
dan lokasi yang cemerlang menjadikan Tree Hotel tempat yang sempurna untuk 
menikmati penginapan anda selama di Makassar. 
Kadang-kadang semua yang anda butuhkan dari sebuah hotel adalah mandi 
dan istirahat malam yang baik. Itulah sebabnya hotel kami menawarkan tempat 
tidur dengan harga yang sangat terjangkau dengan mendapatkan layanan mahal 
dan masih dilengkapi dengan modern dan minimalis desain hotel untuk membuat 





Berikut adalah beberapa fasilitas yang terdapat di Hotel Tree, antara lain: 
1. Coffe shop 
2. Concierge 
3. Fasilitas rapat 
4. Kotak penyimpanan aman 
5. Layanan antar jemput 
6. Layanan kamar 24 jam 
7. Layanan laundry cleaning 
8. Lift 
9. Restoran 
10. Ruang merokok 
11. Tur 
 
Sebagaimana perusahaan lain, Hotel Tree juga memiliki Visi dan Misi. 
Visi dan Misi Hotel Tree: 
1. Visi: Menjadi jaringan hotel pilihan utama yang terbesar di Indonesia. 
2. Misi: Menciptakan nilai lebih bagi Stake Holders dengan menyajikan 


















Sumber: Arsip Hotel Tree 
Berikut detail penawaran tarif harga kamar dari Tree hotel Makassar: 
Tabel 4.1 
Tarif kamar Hotel Tree 
Tipe Kamar Harga 
Studio 19 Rp. 450.00 
Studio 22 Rp. 550.00 
Studio 24 Rp. 550.00 
 






Keuntungan selama menginap: 
1. Makan pagi 
2. Gratis air mineral dikamar 
3. Minuman selamat datang 
4. Gratis Wi-fi 










Sumber: Arsip Hotel Tree 
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4.2 Pembahasan Penelitian 
4.2.1 Karakteristik Responden 
Responden dari penelitian ini adalah tamu yang menginap di Hotel Tree. 
Adapun pertanyaan yang termuat dalam kuesioner terdiri dari dua bagian, yaitu 
pertanyaan mengenai identitas responden dan pertanyaan mengenai ketiga 
variabel independen yaitu kualitas pelayanan, fasilitas, lokasi dan variabel 
dependen penelitian yaitu keputusan menginap. Pada bagian ini akan dijelaskan 
mengenai identitas responden berdasarkan jenis kelamin, umur dan pekerjaan. 
Penggolongan yang dilakukan terhadap responden dalam penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui secara jelas objek penelitian. Gambaran umum objek 
penelitian tersebut satu per satu dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Jenis kelamin 
Tabel 4.2 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 




Sumber: Data Primer, Tahun 2013 
Berdasarkan  tabel  4.2  yakni  deskripsi  identitas  responden  berdasarkan  
jenis  kelamin,  menunjukkan  bahwa  responden  yang  berjenis kelamin  laki-laki  
sebesar 50 orang   dan   yang  berjenis  kelamin perempuan sebesar 30 orang. 









Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Usia Frekuensi (orang) 
20-30 TAHUN 26 
31-40 TAHUN 36 
41-50 TAHUN 18 
Jumlah 80 
Sumber: Data Primer, Tahun 2013  
Dari  tabel  4.3  menunjukkan  bahwa  dari  80 orang  yang  dijadikan  sampel 
dalam penelitian ini, responden  yang berumur 31-41 tahun yakni sebesar  36 
orang paling dominan. 
3. Pekerjaan 
Tabel 4.4 
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaaan 
Pekerjaan  Jumlah 
Pelajar/Mahasiswa   1 
Pegawai Swasta 26 
Pegawai Negeri 21 
Lainnya 32 
Total 80 
Sumber: Data Primer, Tahun 2013 
Berdasarkan  tabel  4.4  yakni  deskripsi  identitas  responden  berdasarkan  
pekerjaan , menunjukkan  bahwa  responden  yang memiliki pekerjaan sebagai 
berikut: Pelajar/Mahasiswa sebanyak 1 orang, Pegawai Swasta sebanyak 26, 
PNS sebanyak 21 orang dan memiliki pekerjaan lainnya sebanyak 32 orang. 
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Pekerjaan yang mendominasi ialah yang memiliki pekerjaan lainnya sebanyak 31 
orang. 
4.3 Analisis Data 
4.3.1 Uji Kualitas Daya 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner. 
Suatu kuesioner dikatakan valid jika pernyataan pada kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji validitas 
dihitung dengan membandingkan nilai r hitung (correlated item-total correlations) 
dengan nilai r tabel.Jika r hitung > dari r tabel (pada taraf signifikasi 5%) maka 







R tabel keterangan 
Kualitas 
Pelayanan (X1) 
X1.1 0,888 0.219  VALID 
X1.2 0,939 0.219 VALID 
X1.3 0,901 0.219 VALID 
X1.4 0,838 0.219 VALID 
Fasilitas (X2) 
X2.1 0,744 0.219 VALID 
X2.2 0,747 0.219 VALID 
X2.3 0,804 0.219 VALID 
X2.4 0,684 0.219 VALID 
Lokasi (X3) 
X3.1 0,816 0.219 VALID 
X3.2 0,502 0.219 VALID 
X3.3 0,733 0.219 VALID 
X3.4 0,812 0.219 VALID 
Keputusan 
Menginap (Y) 
Y1 0,862 0.219 VALID 
Y2 0,777 0.219 VALID 
Y3 0,784 0.219 VALID 
Y4 0,625  0.219 VALID 
Sumber: Data Primer diolah SPSS, Tahun 2013 
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Dari hasil diatas menunjukkan bahwa nilai dari r hitung lebih besar 
dibandingkan dengan nilai r tabel, berarti untuk uji kualitas data yang ditunjukkan 
dari uji validitas bahwa variabel kualitas pelayanan, fasilitas, lokasi dan 
keputusan menginap adalah valid 
2. Uji Realibilitas 
Uji reliabilitas dilakukan dengan melihat hasil perhitungan nilai 
CronbachAlpha (α). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
Cronbach Alpha (α) > 0,6 yaitu bila penelitian ulang dengan waktu dan variabel 
yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan yang sama. Tetapi sebaliknya bila 
alpha < 0,6 maka dianggap kurang handal, artinya bila variabel-variabel tersebut 
dilakukan penelitian ulang dengan waktu dan variabel yang berbeda akan 









Kualitas Pelayanan (X1) 0,914 0.60 Reliabel 
Fasilitas (X2) 0,731 0.60 Reliabel 
Lokasi (X3) 0,686 0.60 Reliabel 
Keputusan Menginap (Y) 0,765 0.60 Reliabel 
Sumber: Data Primer diolah SPSS, Tahun 2013 
Dari hasil yang diperoleh setelah uji reliabilitas menunjukkan bahwa, 
untuk variabel kualitas pelayanan, fasilitas, lokasi dan keputusan menginap bisa 





4.3.2 Deskriptif Analisis 
1. Variabel Kualitas Pelayanan 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kualitas pelayanan 
didasarkan pada jawaban responden atas pernyataan-pernyataan seperti 
terdapat dalam kuesioner yang disebarkan kepada responden. Variasi jawaban 
responden untuk variabel Kepemimpinan yang dimana SS (Sangat Setuju), S 
(Setuju), RR (Ragu-ragu), TS (Tidak Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju) 
dapat dilihat pada tabelberikut: 
Tabel 4.7 
Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan 
No Pertanyaan SS S RR TS STS Jml 
1 
Karyawan Hotel Tree cepat 
dan tepat dalam 
memberikan pelayan 














Karyawan Hotel Tree ramah 















Karyawan Hotel Tree 















Keluhan para tamu selalu 














Sumber: Data Primer diolah SPSS, Tahun 2013 
a. Berdasarkan Tabel mengenai karyawan hotel tree cepat dan tepat dalam 
memberikan pelayanan kepada para tamu, responden yang menyatakan 
Sangat Setuju sebanyak 8 orang, Setuju sebanyak 55 orang, ragu-ragu 
sebanyak 10 orang dan tidak setuju sebanyak 7 orang. Hasil diatas 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa 




b. Berdasarkan Tabel mengenai karyawan hotel tree ramah dan sopan saat 
melayani para tamu, responden yang menyatakan Sangat Setuju 
sebanyak 11 orang, Setuju sebanyak 51 orang, ragu-ragu sebanyak 11 
orang dan tidak setuju sebanyak 7 orang. Hasil diatas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa karyawan hotel 
tree ramah dan sopan saat melayani para tamu. 
c. Berdasarkan Tabel mengenai karyawan hotel tree mengerti akan 
kebutuhan paa tamu, responden yang menyatakan Sangat Setuju 
sebanyak 7 orang, Setuju sebanyak 45 orang, ragu-ragu sebanyak 18 
orang dan tidak setuju sebanyak 10 orang. Hasil diatas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa karyawan hotel 
tree mengerti akan kebutuhan para tamu. 
d. Berdasarkan Tabel mengenai keluhan para tamu selalu direspon baik 
oleh pihak hotel, responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 5 
orang, Setuju sebanyak 44 orang, ragu-ragu sebanyak 25 orang, tidak 
setuju sebanyak 5 orang dan sangat tidak setuju 1 orang. Hasil diatas 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa 
keluhan para tamu selalu direspon baik oleh pihak hotel tree. 
 
2. Variabel Fasilitas  
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel fasilitas didasarkan 
pada jawaban responden atas pernyataan-pernyataan seperti terdapat dalam 
kuesioner yang disebarkan kepada responden. Variasi jawaban responden untuk 
variabel Kepemimpinan yang dimana SS (Sangat Setuju), S (Setuju), RR (Ragu-





Frekuensi Jawaban Variabel Fasilitas 
No Pertanyaan SS S RR TS STS Jml 
1 















Tersedia lobi yang nyaman 















Fasilitas yang nyaman 





























Sumber: Data Primer diolah SPSS, Tahun 2013 
a. Berdasarkan Tabel mengenai kamar hotel tree bersih dan nyaman, 
responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 23 orang, Setuju 
sebanyak 50 orang, ragu-ragu sebanyak 5 orang, tidak setuju sebanyak 1 
orang dan sangat tidak setuju 1 orang. Hasil diatas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden menyatakan setuju bahwa kamar hotel tree bersih 
dan nyaman. 
b. Berdasarkan Tabel mengenai tersedia lobi yang nyaman untuk tempat 
menunggu tamu, responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 
10 orang, Setuju sebanyak 53 orang, ragu-ragu sebanyak 16 orang dan 
tidak setuju sebanyak 1 orang. Hasil diatas menunjukkan bahwa 
mayoritas responden menyatakan setuju bahwa tersedia lobi yang 
nyaman untuk tempat menunggu tamu. 
c. Berdasarkan Tabel mengenai fasilitas yang nyaman (restoran, akses 
internet), responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 8 orang, 
Setuju sebanyak 28 orang, ragu-ragu sebanyak 41 orang, tidak setuju 
sebanyak 2 orang dan sangat tidak setuju 1 orang. Hasil diatas 
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menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan ragu-ragu bahwa 
fasilitas yang nyaman (restoran, akses internet). 
d. Berdasarkan Tabel mengenai tersedia fasilitas parkir yang nyaman, 
responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 5 orang, Setuju 
sebanyak 29 orang, ragu-ragu sebanyak 42 orang dan tidak setuju 
sebanyak 4. Hasil diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan ragu-ragu bahwa tersedia fasilitas parkir yang nyaman.  
 
3. Variabel Lokasi 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel lokasi didasarkan 
pada jawaban responden atas pernyataan-pernyataan seperti terdapat dalam 
kuesioner yang disebarkan kepada responden. Variasi jawaban responden untuk 
variabel Kepemimpinan yang dimana SS (Sangat Setuju), S (Setuju), RR (Ragu-
ragu), TS (Tidak Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju) dapat dilihat pada tabel 
berikut: 
Tabel 4.9 
Frekuensi Jawaban Variabel Lokasi 
No Pertanyaan SS S RR TS STS Jml 
1 






























Hotel Tree berada di tempat 














Hotel Tree dekat dengan 
fasilitas umum (mall dan 

















a. Berdasarkan Tabel mengenai lokasi hotel tree sangat mudah dijangkau, 
responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 15 orang, Setuju 
sebanyak 54 orang, ragu-ragu sebanyak 8 orang, tidak setuju sebanyak 2 
dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang. Hasil diatas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa lokasi hotel tree 
sangat mudah dijangkau. 
b. Berdasarkan Tabel mengenai lalu lintas dari dan menuju hotel lancar, 
responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 5 orang, Setuju 
sebanyak 47 orang, ragu-ragu sebanyak 23 orang dan tidak setuju 
sebanyak 5. Hasil diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa lalu lintas dari dan menuju hotel lancar. 
c. Berdasarkan Tabel mengenai hotel tree berada ditempat yang aman dan 
nyaman, responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 8 orang, 
Setuju sebanyak 48 orang, ragu-ragu sebanyak 10 orang dan tidak setuju 
sebanyak 14 orang. Hasil diatas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden menyatakan setuju bahwa hotel tree berada ditempat yang 
aman dan nyaman. 
d. Berdasarkan Tabel mengenai hotel tree dekat dengan fasilitas umum 
(mall dan tempat hiburan lain), responden yang menyatakan Sangat 
Setuju sebanyak 31 orang, Setuju sebanyak 37 orang, ragu-ragu 
sebanyak 8 orang dan tidak setuju sebanyak 4 orang. Hasil diatas 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa 






4. Variabel Keputusan Menginap 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel keputusan menginap 
didasarkan pada jawaban responden atas pernyataan-pernyataan seperti 
terdapat dalam kuesioner yang disebarkan kepada responden. Variasi jawaban 
responden untuk variabel Kepemimpinan yang dimana SS (Sangat Setuju), S 
(Setuju), RR (Ragu-ragu), TS (Tidak Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju) 
dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.10 
Frekuensi Jawaban Variabel Keputusan Menginap 
No Pertanyaan SS S RR TS STS Jml 
1 
Hotel Tree menjadi prioritas 















Saya merasa nyaman 
menginap di Hotel Tree dan 















Saya akan merekomendasi 
kepada orang atau kerabat 















Saya menginap di Hotel 














Sumber: Data Primer diolah SPSS, Tahun 2013 
a. Berdasarkan Tabel mengenai hotel tree menjadi prioritas saya dalam 
memilih tempat menginap, responden yang menyatakan Sangat Setuju 
sebanyak 2 orang, Setuju sebanyak 26 orang, ragu-ragu sebanyak 35 
orang, tidak setuju sebanyak 16 orang dan sangat tidak setuju sebanyak 
1 orang. Hasil diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan ragu-ragu bahwa hotel tree menjadi prioritas saya dalam 
memilih tempat menginap. 
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b. Berdasarkan Tabel mengenai saya merasa nyaman menginap di hotel 
tree dan enggan berpindah ditempat lain, responden yang menyatakan 
Sangat Setuju sebanyak 2 orang, Setuju sebanyak 20 orang, ragu-ragu 
sebanyak 47 orang dan tidak setuju sebanyak 11 orang. Hasil diatas 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan ragu-ragu bahwa 
saya merasa nyaman menginap di hotel tree dan enggan berpindah 
ditempat lain. 
c. Berdasarkan Tabel mengenai saya akan merekomendasikan kepada 
orang atau kerabat untuk menginap di hotel tree, responden yang 
menyatakan Sangat Setuju sebanyak 4 orang, Setuju sebanyak 37 orang, 
ragu-ragu sebanyak 36 orang dan tidak setuju sebanyak 3 orang. Hasil 
diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju 
bahwa saya akan merekomendasikan orang atau kerabat untuk 
menginap di hotel tree. 
d. Berdasarkan Tabel mengenai saya menginap di hotel tree karena sesuai 
dengan kebutuhan saya, responden yang menyatakan Sangat Setuju 
sebanyak 3 orang, Setuju sebanyak 51 orang, ragu-ragu sebanyak 23 
orang dan tidak setuju sebanyak 3 orang. Hasil diatas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa saya menginap di 









4.3.3 Uji Hipotesis 
Analisis data dilakukan dengan menggunakan regresi linear berganda 
dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan 
lokasi terhadap keputusan menginap. Statistical Package For Social Science 
(SPSS) akan digunakan untuk membantu proses analisis linear berganda. 
1. Koefisien Determinasi 
Koeifisien determinasi digunakan dalam mendeteksi seberapa jauh 
hubungan dan kemampuan model dalam menjelaskan variasi dependen.Pada 
data yang diolah terdapat tiga variabel independen. Seperti pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.11 
 
Sumber: Data Primer diolah SPSS, Tahun 2013 
Pada tabel di atas terlihat bahwa angka R 0,697, maka hubungan antara 
variabel dependen terhadap variabel independen adalah positif dan kuat. Hal itu 
disebabkan karena angka R harus lebih besar sama dengan 0,6 dan mendekati 
angka 1. Selanjutnya dilihat pada R Square yaitu 0,486, menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan, fasilitas dan lokasi dengan variabel keputusan menginap 














Predictors: (Constant), x3, x2, x1a. 
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2. Uji F (Uji Simultan) 
Uji F digunakan untuk menguji apakah variabel independen secara 
serempak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Dimana F hitung 
> F tabel, maka hipotesis diterima atau secara bersama-sama variabel bebas 
dapat menerangkan variabel terikatnya secara serentak. Sebaliknya apabila F 
hitung < F tabel, maka H0 diterima atau secara bersama-sama variabel bebas 
tidak memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. 
Untuk mengetahui signifikan atau tidak pengaruh secara bersama-sama 
variabel bebas terhadap variabel terikat maka digunakan probability sebesar 5% 
(α = 0,005). 
Tabel 4.12 
 
Sumber: Data Primer diolah SPSS, Tahun 2013 
Berdasarkan uji anova atau uji f dari output SPSS, terlihat bahwa diperoleh f 
hitung sebesar 23,987dan probabilitas sebesar 0,000. Secara lebih tepat, nilai F 
hitung dibandingkan dengan F tabel dimana jika F hitung > F tabel maka secara 
simultan variabel-variabel independen berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap variabel dependen. Pada taraf α = (0,05) dengan derajat kebebasan 
pembilang/df1 (k) = 3 (jumlah variabel independen) dan derajat kebebasan 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), x3, x2, x1a. 
Dependent Variable: yb. 
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penyebut/df2, diperoleh nilai F tabel 2,72. Melihat nilai F hitung 23,987 lebih 
besar dari nilai F tabel (2,72). Dengan demikian, dari hasil pengujian diatas 
bahwa F hitung lebih besar dari F tabel maka variabel independen berpengaruh 
positif dan signifikaan terhadap variabel dependen. 
3. Uji T 
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing indikator dari 
variabel bebas terhadap variabel terikat. Uji t dilakukan dengan membandingkan 
antara t-hitung dengan t-tabel. Untuk menentukan nilai t-tabel, maka ditentukan 
dengan tingkat signifikansi 5% dengan derajat kebebasan df = (n-k-1) dimana n 
adalah jumlah responden dan k adalah jumlah indikator/variabel. 
Tabel 4.13 
 
Sumber: Data Primer diolah SPSS, Tahun 2013 
a. Variabel kualitas pelayanan  (X1)  
Untuk nilai t hitung sebesar 2,090 dan untuk nilai t tabel dari hasil n-k-1 
(n=responden, k=variabel independen) sebesar 1,665. Dengan begitu bahwa 
untuk nilai t hitung 2,090 > nilai t tabel 1,665 maka, variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh positif.   
Jika nilai Signifikan < 0,05 berarti berpengaruh signifikan. Pengujian 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menginap diperoleh nilai 
signifikansi sebesar 0,040. Oleh karena besarnya nilai signifikansi < 0,05 maka 
Coefficientsa
,959 1,529 ,627 ,533
,158 ,076 ,205 2,090 ,040
,467 ,098 ,452 4,784 ,000














Dependent Variable: ya. 
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dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan. Maka dalam pengujian ini hipotesis pertama (H1) di terima. 
b. Variabel fasilitas (X2) 
Untuk nilai t hitung sebesar 4,784 dan untuk nilai t tabel dari hasil n-k-1 
(n=responden, k=variabel independen) sebesar 1,665. Dengan begitu bahwa 
untuk nilai t hitung 4,784 > nilai t tabel 1,665 maka fasilitas berpengaruh positif.   
Jika nilai Signifikan < 0,05 berarti berpengaruh signifikan. Pengujian 
pengaruh fasilitas terhadap kinerja diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000. 
Oleh karena besarnya nilai signifikansi < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 
variabel fasilitas berpengaruh positif dan signifikan. Maka dalam pengujian ini 
hipotesis kedua (H2) di terima. 
c. Variabel Lokasi (X2) 
Untuk nilai t hitung sebesar 2,371 dan untuk nilai t tabel dari hasil n-k-1 
(n=responden, k=variabel independen) sebesar 1,665. Dengan begitu bahwa 
untuk nilai t hitung 2,371 > nilai t tabel 1,665 maka lokasi berpengaruh positif.   
Jika nilai Signifikan < 0,05 berarti berpengaruh signifikan. Pengujian 
pengaruh lokasii terhadap keputusan menginap diperoleh nilai signifikansi 
sebesar 0,000. Oleh karena besarnya nilai signifikansi < 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel lokasi berpengaruh positif dan signifikan. 
Dengan demikian berdasarkan uji t (uji parsial) di atas, variabel fasilitas (X2) 








Adapun rumus persamaan regresi berganda sebagai berikut: 
(Y = 0,959 + 0,158X1 + 0,467X2 + 0,208X3) 
a. Koefisien konstanta bernilai positif menyatakan bahwa dengan 
mengasumsikan ketiadaan Variabel kualitas pelayanan, fasilitas dan lokasi 
maka keputusan menginap akan mengalami peningkatan. 
b. Koefisien regresi kualitas pelayanan bernilai positif menyatakan bahwa 
dengan mengasumsikan ketiadaan fasilitas dan lokasi maka kualitas 
pelayanan akan mengalami peningkatan terhadap keputusan menginap. 
c. Koefisien regresi fasilitas bernilai positif menyatakan bahwa dengan 
mengasumsikan ketiadaan variabel kualitas pelayanan dan lokasi maka 
fasilitas akan mengalami peningkatan terhadap keputusan menginap. 
d. Koefisien regresi lokasi bernilai positif menyatakan bahwa dengan 
mengasumsikan ketiadaan variabel kualitas pelayanan dan fasilitas maka 
lokasi akan mengalami peningkatan terhadap keputusan menginap. 
 
4.4 Pembahasan 
4.4.1 Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Menginap 
Dari hasil tersebut diatas, menunjukkan bahwa pada saat pengujian kualitas 
data semua pertanyaan yang ada pada kuesioner dikatakan valid dengan 
ketentuan melebihi nilai r tabel yang dimana nilai r tabel sebesar 0,219. Dan 
untuk nilai reabilitas didapat nilai sebesar 0,914 dengan ketentuan di atas 0,60 
dapat dikatakan kuesioner yang ada dinyatakan reliabel untuk pengujian 
selanjutnya. 
Untuk nilai t hitung sebesar 2,090 dan untuk nilai t tabel dari hasil n-k-1 
(n=responden, k=variabel independen) sebesar 1,665. Dengan begitu bahwa 
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untuk nilai t hitung 2,090 > nilai t tabel 1,665 maka, variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh positif.   
Jika nilai Signifikan < 0,05 berarti berpengaruh signifikan. Pengujian 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menginap diperoleh nilai 
signifikansi sebesar 0,040. Oleh karena besarnya nilai signifikansi < 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan. Maka dalam pengujian ini hipotesis pertama (H1) di terima.. Untuk 
Koefisien regresi menunjukkan kualitas pelayanan bernilai positif menyatakan 
bahwa dengan mengasumsikan ketiadaan fasilitas dan lokasi maka kualitas 
pelayanan akan mengalami peningkatan terhadap keputusan menginap 
Hasil ini sama halnya dengan penelitian dari Husnul Khatimah (2011)  yang 
meneliti masalah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 
dalam penelitian ini menggunakan tehnik analisis regresi berganda dengan 
SPSS. Yang dimana kualitas pelayanan sebagai variabel bebas kepuasan 
nasabah sebagai variabel terikat. Adapun hasil yang diperoleh dalam penelitian 
ini ialah kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif. 
Jadi dalam penelitian ini, dapat di justifikasi bahwa variabel kualitas 
pelayanan yang mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap keputusan 
menginap harus mendapat perhatian dari pimpinan hotel tree Makassar. 
Dikatakan demikian karena apabila variabel kualitas pelayanan akan mampu 
mendorong keputusan konsumen menginap di hotel tree. Dilihat dari tabel 
frekuensi yang ada diatas, bahwa masih pernyataan tamu yang banyak memilih 






4.4.2 Variabel Fasilitas Terhadap Keputusan Menginap 
Dari hasil tersebut diatas, menunjukkan bahwa pada saat pengujian kualitas 
data semua pertanyaan yang ada pada kuesioner dikatakan valid dengan 
ketentuan melebihi nilai r tabel yang dimana nilai r tabel sebesar 0,219. Dan 
untuk nilai reabilitas didapat nilai sebesar 0,731 dengan ketentuan di atas 0,60 
dapat dikatakan kuesioner yang ada dinyatakan reabel untuk pengujian 
selanjutnya. 
Untuk nilai t hitung sebesar 4,784 dan untuk nilai t tabel dari hasil n-k-1 
(n=responden, k=variabel independen) sebesar 1,665. Dengan begitu bahwa 
untuk nilai t hitung 4,784 > nilai t tabel 1,665 maka fasilitas berpengaruh positif.   
Jika nilai Signifikan < 0,05 berarti berpengaruh signifikan. Pengujian 
pengaruh fasilitas terhadap kinerja diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000. 
Oleh karena besarnya nilai signifikansi < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 
variabel fasilitas berpengaruh positif dan signifikan. Maka dalam pengujian ini 
hipotesis kedua (H2) di terima. Koefisien regresi fasilitas bernilai positif 
menyatakan bahwa dengan mengasumsikan ketiadaan variabel kualitas 
pelayanan dan lokasi maka fasilitas akan mengalami peningkatan terhadap 
keputusan menginap. 
Jadi dalam penelitian ini, dapat di justifikasi bahwa variabel fasilitas yang 
mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap keputusan menginap harus 
mendapat perhatian dari pimpinan hotel tree Makassar. Dikatakan demikian 
karena selain dari variabel kualitas pelayanan,  variabel fasilitas juga akan 
mampu mendorong keputusan menginap konsumen.  Dilihat dari tabel uji T 





4.4.3 Variabel Lokasi Terhadap Keputusan Menginap 
Dari hasil tersebut diatas, menunjukkan bahwa pada saat pengujian kualitas 
data semua pertanyaan yang ada pada kuesioner dikatakan valid dengan 
ketentuan melebihi nilai r tabel yang dimana nilai r tabel sebesar 0,219. Dan 
untuk nilai reabilitas didapat nilai sebesar 0,686 dengan ketentuan di atas 0,60 
dapat dikatakan kuesioner yang ada dinyatakan reabel untuk pengujian 
selanjutnya. 
Untuk nilai t hitung sebesar 2,371 dan untuk nilai t tabel dari hasil n-k-1 
(n=responden, k=variabel independen) sebesar 1,665. Dengan begitu bahwa 
untuk nilai t hitung 2,371 > nilai t tabel 1,665 maka lokasi berpengaruh positif.   
Jika nilai Signifikan < 0,05 berarti berpengaruh signifikan. Pengujian 
pengaruh lokasii terhadap keputusan menginap diperoleh nilai signifikansi 
sebesar 0,000. Oleh karena besarnya nilai signifikansi < 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel lokasi berpengaruh positif dan signifikan. Koefisien 
regresi lokasi bernilai positif menyatakan bahwa dengan mengasumsikan 
ketiadaan variabel kualitas pelayanan dan fasilitas maka lokasi akan mengalami 
peningkatan terhadap keputusan menginap. 
Jadi dalam penelitian ini, dapat di justifikasi bahwa variabel lokasi yang 
mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap keputusan menginap harus 
mendapat perhatian dari pimpinan hotel tree Makassar. Dikatakan demikian 
karena selain dari variabel kualitas pelayanan dan variabel fasilitas, variabel 







5.1 Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis data, dapat ditarik beberapa  
kesimpulan sebagai berikut :  
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menginap 
Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan dari variabel kualitas 
pelayanan terhadap variabel keputusan menginap konsumen. Hal ini didasarkan 
pada analisis kuantitatif. Dengan begitu bahwa untuk nilai t hitung 2,090 > nilai t 
tabel 1,665 maka, variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif. Indikator 
kecepatan dan ketepatan karyawan dalam memberikan pelayanan penting dalam 
mempengaruhi seseorang untuk menginap. Kecepatan dan ketepatan dalam 
memberikan pelayanan akan membuat seorang tamu merasa senang dan puas 
terhadap pelayanan hotel tersebut. 
2. Pengaruh fasilitas terhadap keputusan menginap 
Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan dari variabel fasilitas 
terhadap variabel keputusan menginap. Hal ini didasarkan pada analisis 
kuantitatif, Dengan begitu bahwa untuk nilai t hitung 4,784 > nilai t tabel 1,665 
maka fasilitas berpengaruh positif. Indikator kamar yang bersih dan nyaman 
penting dalam mempengaruhi seseorang untuk menginap. Pada dasarnya alas 
an seseorang menginap dihotel adalah untuk beristirahat, kamar yang bersih  




3. Pengaruh lokasi terhadap keputusan menginap 
Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan dari variabel lokasi  
terhadap variabel keputusan menginap. Hal ini didasarkan pada analisis 
kuantitatif, Dengan begitu bahwa untuk nilai t hitung 2,371 > nilai t tabel 1,665 
maka lokasi berpengaruh positif. Indikator kemudahan dalam mengakses lokasi 
hotel penting dalam mempengaruhi seseorang untuk menginap. Lokasi yang 
mudah dijangkau akan memudahkan seseorang untuk melakukan mobilitas dari 
dan menuju ke hotel. 
5.2 Saran  
Beberapa saran yang dapat peneliti rekomendasikan kepada pihak 
manajemen Hotel Tree, antara lain:    
1. Dari hasil pembahasan ditemukan bahwa kecepatan dan ketepatan dalam 
memberikan pelayanan merupakan faktor yang dominan dari kualitas 
pelayanan. Manajemen hotel tree hendaknya makin memperhatikan kinerja 
dari para karyawannya. Setiap tamu yang akan melakukan pemesanan 
kamar hendaknya segera dilayani dan tidak dibiarkan terlalu lama menunggu.  
Setiap karyawan hendaknya diberikan pelatihan tentang seluk beluk 
perhotelan sehingga memiliki bekal pengetahuan yang cukup untuk dapat 
secara cepat memberikan pelayanan yang tepat sasaran. 
2. Dari hasil pembahasan ditemukan kamar yang bersih dan nyaman 
merupakan faktor yang dominan dari fasilitas. Setiap room boy yang bekerja 
di hotel tree harus memastikan bahwa kamar yang akan ditempati tamu 
harus benar-benar bersih dan tertata rapi. Jika terdapat perabot kamar yang 
rusak hendaknya segera diperbaiki agar tidak mengganggu kenyamanan 
para tamu pada saat menempati kamar tersebut. 
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3. Dari hasil pembahasan ditemukan keterjangkauan merupakan faktor yang 
dominan dari lokasi. Hal ini memberikan pertimbangan bagi pihak hotel agar 
memperhatikan kemudahan untuk menjangkau lokasi hotel apabila pada 
suatu saat ingin berpindah lokasi atau memperluas usahanya dengan 
mendirikan hotel baru. 
5.3  Keterbatasan Penelitian 
Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Penelitian  ini  fokus  kepada  3  variabel,  yakni  kualitas  pelayanan,  fasilitas  
dan  lokasi. Dalam penelitian ini besarnya koefisien determinasi hanya 0,486; 
hal ini menunjukkan bahwa dalam penelitian ini variabel kualitas pelayanan, 
fasilitas dan lokasi hanya bisa menjelaskan 48,6% saja dari variabel 
keputusan menginap. Maka dari itu masih terdapat sisa yang cukup besar 
yaitu 51,4% lagi faktor-faktor lain yang bisa menjelaskan variabel keputusan 
menginap ini.   
2. Penelitian ini dilakukan pada hotel bintang dua mungkin hasil dari penelitian 
ini akan berbeda jika dilakukan pada hotel lain yang berada pada level diatas 
atau dibawahnya. Ketiga variabel diatas dapat memiliki pengaruh yang lebih 
tinggi jika diterapkan pada hotel bintang lima, karena pangsa pasar mereka 
adalah kelas atas yang menganggap kualitas pelayanan dan fasilitas 
merupakan alasan mutlak mereka mencari tempat penginapan. Namun 
sebaliknya jika diterapkan pada hotel kelas melati, variabel ini akan memiliki 
pengaruh yang lebih kecil. Yang tentunya memiliki kemampuan ekonomi 
yang lebih terbatas, sehingga mereka lebih cenderung terpengaruh dengan 
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1. LAMPIRAN A 
Data Kuesioner 
DATA RESPONDEN 
1. No Kuesioner :……………………… (diisi petugas) 
2. Nama : ……………………………… (boleh tidak diisi) 
3. Jenis Kelamin : 
  Laki-laki 
  Perempuan  
4. Usia :  
   20 tahun 
  20-30 tahun 
  30-40 tahun 
   40 tahun 
5. Pekerjaan : 
  Pelajar/ Mahasiswa 
  Pegawai swasta 
  PNS 
  TNI/POLRI 
  Lainnya… 
 
Petunjuk Pengisian: 
1. Jawablah masing-masing pertanyaan di bawah ini sesuai dengan 
penilaian Saudara mengenai "Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Fasilitas dan Lokasi terhadap Keputusan Konsumen Menginap di 
Hotel tree". 
2. Pilihlah salah satu dari kelima alternatif yang sesuai dengan cara 
memberi tanda centang () pada salah satu kolom jawaban yang 
tersedia dan berilah alasan dari jawaban yang saudara pilih. 
3. Keterangan jawaban sebagai berikut: 
STS: Sangat tidak setuju 
TS: Tidak setuju 
R : Ragu-ragu atau netral 
S: Setuju  





1. KUALITAS PELAYANAN 
NO PERTANYAAN STS TS R S SS 
1 Karyawan hotel tree cepat dan tepat 
dalam memberikan pelayan kepada 
para tamu. 
     
2 Karyawan hotel tree ramah dan 
sopan saat melayani para tamu. 
     
3 Karyawan hotel tree mengerti akan 
kebutuhan para tamu. 
     
4 Keluhan para tamu selalu direspon 
baik oleh pihak hotel tree. 
     
 
2. FASILITAS 
NO PERTANYAAN STS TS R S SS 
1 Kamar hotel tree bersih dan nyaman.      
2 Tersedia lobi yang nyaman untuk 
tempat menunggu tamu. 
     
3 Fasilitas yang nyaman (restoran, 
akses internet) yang nyaman. 
     
4 Tersedia fasilitas parkir yang 
nyaman. 
     
 
3. LOKASI 
NO PERTANYAAN STS TS R S SS 
1 Lokasi hotel tree sangat mudah 
dijangkau 
     
2 Lalu lintas dari dan menuju hotel 
lancer 
     
3 Hotel tree berada di tempat yang 
aman dan nyaman 
     
4 Hotel tree dekat dengan fasilitas 
umum (mall dan tempat hiburan lain) 
     
 
4. KEPUTUSAN MENGINAP 
NO PERTANYAAN STS TS R S SS 
1 Hotel tree menjadi prioritas saya 
dalam memilih tempat menginap 
     
2 Saya merasa nyaman menginap di 
hotel tree dan enggan berpindah di 
tempat lain 
     
3 Saya akan merekomendasi kepada 
orang atau kerabat untuk menginap di 
hotel tree 
     
4 Saya menginap di hotel tree karena 
sesuai dengan kebutuhan saya 






2. LAMPIRAN B 
Tabulasi Kuesioner 
No JK U P 
   Kualitas Layanan   
                    
Fasilitas     
                           
Lokasi     
Keputusan 
Menginap    KP F   L KM  
x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x3.1 x3.2 x3.3 x3.4 y1 y2 y3 y4 x1 x2 x3 y 
1 1 1 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 16 14 13 13 
2 1 1 4 2 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 3 2 8 14 16 11 
3 1 1 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 8 16 16 12 
4 1 1 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 8 16 16 13 
5 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 2 4 3 4 4 2 3 2 2 14 11 15 9 
6 2 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 16 20 20 16 
7 2 3 4 4 4 4 3 4 3 5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 15 16 15 16 
8 2 1 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 4 3 4 4 16 19 17 15 
9 2 2 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 14 15 15 14 
10 2 1 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 16 15 15 14 
11 1 2 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 16 17 17 15 
12 2 1 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 14 14 14 14 
13 1 1 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 13 14 16 13 
14 2 2 2 4 4 3 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 3 4 3 15 14 18 14 
15 2 2 2 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 14 15 16 16 
16 2 2 2 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 16 15 16 14 
17 2 3 2 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 15 14 16 16 
18 1 1 2 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 18 16 16 13 
19 1 1 2 2 2 2 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 9 14 16 12 
20 2 2 2 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 19 16 18 16 
21 2 2 2 4 4 3 3 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 14 18 16 14 
22 1 3 3 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 3 2 5 4 18 16 17 14 
23 1 2 2 3 4 4 3 3 3 4 2 3 4 3 4 3 3 4 3 14 12 14 13 
24 1 3 3 3 3 3 3 5 4 3 4 5 3 5 5 3 4 4 4 12 16 18 15 
25 2 1 2 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 18 19 16 16 
26 2 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 13 16 16 17 
27 2 1 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 2 4 11 12 14 10 
28 2 1 4 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 2 2 3 3 8 12 16 10 
29 2 2 2 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 17 15 15 15 
30 2 2 2 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 14 16 16 13 
31 2 3 2 4 4 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 15 12 16 12 
32 2 2 4 5 4 4 4 5 5 5 2 4 5 4 4 4 4 5 5 17 17 17 18 
33 2 3 2 3 3 2 1 1 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 9 11 16 16 
34 2 3 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 19 20 20 18 
35 2 3 4 3 3 2 4 2 4 1 3 3 3 4 3 2 2 3 2 12 10 13 9 
93 
 
36 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 20 20 20 20 
37 2 2 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 17 20 20 17 
38 1 3 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 4 4 5 3 3 4 4 16 15 18 14 
39 1 1 1 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 4 5 3 3 4 4 18 17 18 14 
40 2 3 2 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 15 18 16 16 
41 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 3 3 16 14 17 14 
42 2 2 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 5 5 5 4 3 3 3 18 14 19 13 
43 2 1 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3 3 4 17 15 17 13 
44 1 1 4 4 4 4 4 5 4 3 3 5 5 5 5 2 3 3 3 16 15 20 11 
45 2 3 3 5 5 3 3 5 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 16 15 17 15 
46 2 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 20 16 20 16 
47 1 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 5 4 3 3 4 15 15 19 14 
48 2 2 2 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 14 13 16 13 
49 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 2 3 3 3 16 15 20 11 
50 2 2 4 4 4 4 4 5 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 16 13 16 14 
51 1 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 2 2 3 4 16 16 19 11 
52 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 16 15 17 16 
53 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 16 16 16 11 
54 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 15 14 16 13 
55 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 2 3 3 4 16 14 20 12 
56 2 1 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 16 14 16 12 
57 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 16 16 17 14 
58 1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 2 3 3 4 16 16 20 12 
59 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 3 3 4 16 14 15 12 
60 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 16 15 16 13 
61 2 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 15 15 16 12 
62 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 5 2 2 3 3 16 14 19 10 
63 2 1 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 3 4 4 16 14 16 13 
64 1 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 3 4 16 15 17 13 
65 1 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 1 2 2 3 16 13 18 8 
66 2 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 16 13 16 13 
67 1 1 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 3 3 4 4 16 17 18 14 
68 1 1 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 3 3 4 4 16 17 18 14 
69 1 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 2 2 4 4 16 15 18 12 
70 2 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 2 3 4 16 13 16 11 
71 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 2 3 3 4 16 16 20 12 
72 2 1 2 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3 3 4 16 12 17 13 
73 1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 16 16 19 14 
74 2 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 16 13 16 13 
75 1 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 3 3 3 4 16 13 17 13 
76 2 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 3 3 3 4 16 14 18 13 
77 1 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 16 15 18 14 
94 
 
78 1 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 3 3 4 4 16 15 19 14 
79 1 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 16 13 16 14 
80 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 16 15 16 14 
 
Ket: 
JK : Jenis Kelamin 
U   : Umur 


















3. LAMPIRAN C  






















30 37,5 37,5 37,5










26 32,5 32,5 32,5
36 45,0 45,0 77,5











1 1,3 1,3 1,3
26 32,5 32,5 33,8
21 26,3 26,3 60,0
















  /VARIABLES=x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 with x2 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 




  /VARIABLES=x3.1 x3.2 x3.3 x3.4 with x3 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 









































































  /VARIABLES=y1 y2 y3 y4 with y 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 




  /VARIABLES=x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 














































































  /VARIABLES=x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 
  /SCALE('ALL VARIABLES')  ALL/MODEL=ALPHA. 
Reliability 




  /VARIABLES=x3.1 x3.2  
x3.3 x3.4 











Listwise deletion based on all















Listwise deletion based on all














  /VARIABLES=y1 y2 y3 y4 
  /SCALE('ALL VARIABLES')  ALL/MODEL=ALPHA. 
Reliability 




  VARIABLES=x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x3.1 x3.2 x3.3 
x3.4 y1 
  y2 y3 y4 










Listwise deletion based on all















Listwise deletion based on all

















7 8,8 8,8 8,8
10 12,5 12,5 21,3
55 68,8 68,8 90,0












7 8,8 8,8 8,8
11 13,8 13,8 22,5
51 63,8 63,8 86,3












10 12,5 12,5 12,5
18 22,5 22,5 35,0
45 56,3 56,3 91,3












1 1,3 1,3 1,3
5 6,3 6,3 7,5
25 31,3 31,3 38,8
44 55,0 55,0 93,8













1 1,3 1,3 1,3
1 1,3 1,3 2,5
5 6,3 6,3 8,8
50 62,5 62,5 71,3





















1 1,3 1,3 1,3
16 20,0 20,0 21,3
53 66,3 66,3 87,5












1 1,3 1,3 1,3
2 2,5 2,5 3,8
41 51,3 51,3 55,0
28 35,0 35,0 90,0













4 5,0 5,0 5,0
42 52,5 52,5 57,5
29 36,3 36,3 93,8












1 1,3 1,3 1,3
2 2,5 2,5 3,8
8 10,0 10,0 13,8
54 67,5 67,5 81,3













5 6,3 6,3 6,3
23 28,8 28,8 35,0
47 58,8 58,8 93,8




















14 17,5 17,5 17,5
10 12,5 12,5 30,0
48 60,0 60,0 90,0












4 5,0 5,0 5,0
8 10,0 10,0 15,0
37 46,3 46,3 61,3












1 1,3 1,3 1,3
16 20,0 20,0 21,3
35 43,8 43,8 65,0
26 32,5 32,5 97,5













11 13,8 13,8 13,8
47 58,8 58,8 72,5
20 25,0 25,0 97,5












3 3,8 3,8 3,8
36 45,0 45,0 48,8
37 46,3 46,3 95,0
















  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT y 










3 3,8 3,8 3,8
23 28,8 28,8 32,5
51 63,8 63,8 96,3



















All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: yb. 
Model Summary






























Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), x3, x2, x1a. 
Dependent Variable: yb. 
Coefficientsa
,959 1,529 ,627 ,533
,158 ,076 ,205 2,090 ,040
,467 ,098 ,452 4,784 ,000














Dependent Variable: ya. 
